UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E
INDUSTRIAL

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL EN PROCESOS DE
AUTOMATIZACION

Tema:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL TRANSPORTE PUBLICO
DE PASAJEROS BASADO EN LA NORMA UNE - EN 13816:2003 EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TUNGURAHUA

Trabajo de Titulacion Modalidad: Proyecto de Investigacion, presentado previo a la

obtencidn del titulo de Ingeniero Industrial en Procesos de Automatizacion.

AREA: Industrial y Manufactura
LINEA DE INVESTIGACION: Disefio, Materiales y Produccion
AUTOR: Paul Orlando Fiallos Acosta
TUTOR: PhD. Victor Hugo Guachimbosa Villalba

Ambato - Ecuador
Marzo - 2021



APROBACION DEL TUTOR

En calidad de tutor del Trabajo de Titulacion con el tema: SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD PARA EL TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS BASADO
EN LA NORMA UNE - EN 13816:2003 EN LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE TUNGURAHUA, desarrollado bajo la modalidad Proyecto de
Investigacion por el sefior Paul Orlando Fiallos Acosta, estudiante de la Carrera de
Ingenieria Industrial en Procesos de Automatizacion, de la Facultad de Ingenieria en
Sistemas, Electronica e Industrial, de la Universidad Técnica de Ambato, me permito
indicar que el estudiante ha sido tutorado durante todo el desarrollo del trabajo hasta
su conclusidn, de acuerdo a lo dispuesto en el Articulo 15 del Reglamento para obtener
el Titulo de Tercer Nivel, de Grado de la Universidad Técnica de Ambato, y el numeral
7.4 del respectivo instructivo.

Ambato, marzo 2021.

PhD. Victor Hugo Guachimbosa Villalba
TUTOR



AUTORIA

El presente Proyecto de Investigacion titulado: SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA EL TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS BASADO EN
LA NORMA UNE — EN 13816:2003 EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
TUNGURAHUA es absolutamente original, auténtico y personal. En tal virtud, el

contenido, efectos legales y académicos que se desprenden del mismo son de exclusiva

responsabilidad del autor.

Ambato, marzo 2021.

/ :
Paul érlémc{o Fiallos Acosta

C.C. 180420932-6
AUTOR




APROBACION TRIBUNAL DE GRADO

En calidad de par calificador del Informe Final del Trabajo de Titulacion presentado
por el sefior Paul Orlando Fiallos Acosta, estudiante de la Carrera de Ingenieria
Industrial en Procesos de Automatizacion, de la Facultad de Ingenieria en Sistemas,
Electronica e Industrial, bajo la Modalidad Proyecto de Investigacion, titulado
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAJEROS BASADO EN LA NORMA UNE - EN 13816:2003 EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TUNGURAHUA, nos permitimos informar
que el trabajo ha sido revisado y calificado de acuerdo al Articulo 17 del Reglamento
para obtener el Titulo de Tercer Nivel, de Grado de la Universidad Técnica de Ambato,
y al numeral 7.6 del respectivo instructivo. Para cuya constancia suscribimos,

conjuntamente con la sefiora Presidenta del Tribunal.

Ambato, marzo 2021.

i e
mado el ect r 6ni came

% ELSA PILAR
P54 URRUTI A

Ing. Pilar Urrutia, Mg.
PRESIDENTA DEL TRIBUNAL

Fi rmado el ectréni cament e

VI CTOR MANUEL
PEREZ RODRI GUEZ

Ing. Victor Pérez, Mg. Ing. Alexis Sanchez, Mg.
PROFESOR CALIFICADOR PROFESOR CALIFICADOR



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga uso de este Trabajo de
Titulaciéon como un documento disponible para la lectura, consulta y procesos de

investigacion.

Cedo los derechos de mi Trabajo de Titulacion en favor de la Universidad Técnica de
Ambato, con fines de difusion publica. Ademas, autorizo su reproduccion total o

parcial dentro de las regulaciones de la institucion.

Ambato, marzo 2021

Pa}xl ando Fiallos Acosta
C.C. 180420932-6
AUTOR



DEDICATORIA

A mis padres, gracias a su amor,
paciencia y esfuerzo, puedo hacer
realidad mis suefios, los mismos que me
han inculcado perseverancia, para
enfrentar la adversidad de la vida,

siempre les llevo en mi corazon.

A mis hermanos por Su apoyo
incondicional, quienes han sido
verdaderos testigos de mi esfuerzo y
dedicacion y porque ven en mi el ejemplo
de perseverancia para alcanzar nuevos

retos.

A toda mi familia por su apoyo
incondicional y consejos que me han
brindado con palabras de aliento que
hicieron de mi una mejor persona y de
otra manera me han ayudado a cumplir

con mis suenos.

Paul Orlando Fiallos Acosta

Vi



AGRADECIMIENTO

Expresar mi gratitud a Dios por darme
salud y bendicion para lograr alcanzar mis

metas como profesional.

A mis padres William y Sonia, por ser los
promotores en ayudarme a perseguir mis

suefios y por la confianza y creer en mi.

Estoy profundamente agradecido con las
autoridades y docentes de la carrera de
Ingenieria Industrial en Procesos de
Automatizacion, de la Universidad Técnica
de Ambato, quienes me han brindado la
educacidn y ensefianza para desarrollarme
profesionalmente, donde hoy puedo

sentirme dicho y contento.

Al Ingeniero Victor Guachimbosa por ser
parte de este proyecto el mismo que ha

brindado su guia y conocimiento.

A mis amigos quienes formaron parte de
esta vida universitaria, los mismo que han
ayudado de una manera desinteresada,
gracias por toda la ayuda y su buena

voluntad.

A la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, por la apertura y la
colaboracion para la realizacion de este
proyecto.

Paul Orlando Fiallos Acosta

vii



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

APROBACION DEL TUTOR.....covuiieiireieeiese e sestese s senas s sssessenasssn s i
AUTORIA ..ottt iii
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO .......ccoooveveeeeeieeeessesesesesesenesssenees iv
DERECHOS DE AUTOR ....oooiiie sttt st v
DEDICATORIA ..ottt bbb Vi
AGRADECIMIENTO ..ottt st vii
INDICE GENERAL DE CONTENIDOS.........ooiieiieeeisieeesieeeees e enesines viii
INDICE DE TABLAS ..ottt Xi
INDICE DE FIGURAS........ooitetieeeeceeeeteeesestesesses s sessessssesses st sen s Xiii
GLOSARIO DE TERMINOS Y ACRONIMOS.......cooiverieesieiiesiinesesierssesisnensnes XV
RESUMEN EJECUTIVO ..ot Xviii
N S I 2 ¥ N G ST XiX
INTRODUCCION ..ottt XX
CAPITULD Lottt bbbt 1
MARCO TEORICO ......c.ooiiiiiiiieieiseesese et 1
1.1 Tema de iNVESLIGACION .......cviuiiiieiiiie et 1
1.2 Antecedentes INVESTIGAtIVOS ........ccoveiiriirieiiricsie s 1

- Contextualizacion del problema..........ccocoiieiiiiiiiie e 1

- Fundamentacion tEOFICA .........cocveeeierieieiese e 7

1.3 ODJELIVOS ...t e 19

= ODJetivo gENEIAl .......ccueeieciecece e 19

- ODbjetivos ESPECITICOS ......ccviiiieiiiiccieee et 19
CAPITULO oot 20
METODOLOGIA ..ottt 20
2.1 MALETIAIES ...ttt et re e 20
A Y, 1 (oo [0TSR OP PP 21

= ENFOQUE e 21

- Investigacion bibliografica — documental ............ccccoecviieviveve e, 22

viii



- Investigacion de CAMPO ........cooveiierierieisiese e 22

- PODIACION Y MUESEIA ...t s 22

- Recoleccion de informacion ............ccoccoiiieiiineics e 24

- Procesamiento y analisis de datos ..........cccevvivrieniieieierese e 25

- Desarrollo del Proyecto. .........ccccueieieieieiciesese e 25
CAPITULO T vttt 27
RESULTADOS Y DISCUSION ....cocoiieieeeieieee et esisss s ses s 27
3.1 Analisis y discusion de 10S resultados ...........ccccveveeiieieeiecie e 27

- Desarrollo de 1a propuesta..........cccceeierereniiisiseeee e 27
Generalidades de la operadora de transporte pUblico ...........cooeerineiicieinnne, 27
Caracteristicas de operacion y funcionamiento ............cococevereenienensieneneene, 28
Verificacién de cumplimiento de la norma UNE — EN 13816:2003.................. 31

Cumplimiento de la lista de verificacion segun los criterios de calidad de la

NOIMA UNE — EN L3810, ...cceuvuiiiiiiiiiiiiiii ettt st e e ettt et s s s e e e s e e enrb s n e e e e e 31
Encuesta de la calidad percibida............cccocevieiiiiciicieccceee e, 38
Anadlisis de los criterios de calidad del serviciodel TPP ......ccvvveveeeeeiiiiee. 42

Nivel de Satisfaccion de los usuarios del servicio del transporte publico de

pasajeros de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” de la ciudad de

AMDALO. ..t 67
Manual de Caracteristicas Basicas del Servicio ...........cccoceovverniiniinciennnenn, 72
Manual del CONAUCTON .......co.viiiiiiieee s 120
Manual del INSPECLON........c.viiieeiii e 132
Carta de servicio de transporte publico de pasajeros.........ccccceeveveeveeivesreenenn, 143
Documentos de los requisitos basicos para certificar la calidad TPP............... 149
Procedimientos del Sistema de Gestion de calidad ...........cccoceviieinincnicnne, 167
CAPITULO TV ettt sttt sne e b snne s 303
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccoeiiiiiieiie e 303
4.1 CONCIUSIONES ...ttt bbbt 303



4.2 Recomendaciones.........ccceeeenn...

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS ...



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Fases de aplicacion de la norma UNE — EN 13816.........ccccccovcvvviveieiennen, 16
Tabla 2: Informacion de rutas de la Cooperativa de Transporte "Tungurahua™ ........ 23
Tabla 3: Plan de recoleccion de datoS ..o 24

Tabla 4: Informacion de rutas y frecuencias emitidas por la Direccion de Transito,

Transporte Y MOVIIIAAd. ..........ooveiiiieiiece e 29
Tabla 5: Evaluacion de los criterios de calidad de la norma UNE -EN 13816:2003. 32
Tabla 6: Resultados de distribucion de muestra segin el género.............ccccoceveeenne 38
Tabla 7: Resultados de distribucién de la muestra segun laedad..............ccccvveuennen. 39
Tabla 8: Resultados de distribucién de la muestra segun el motivo de viaje............. 40
Tabla 9: Resultados de distribucion de la muestra segun la frecuencia.................... 41
Tabla 10: Resultados de la cobertura del SErviCIiO...........covvviiieneiiiiieeeeee, 42
Tabla 11: Resultados de frecuencia de paso de 10S BUSES ...........ccccvvveveevieieeieeiennnn, 43
Tabla 12: Resultados de disponibilidad de unidades hacia los usuarios.................... 44
Tabla 13: Resultados de fiabilidad del SErVICIO .........cccooiiieiiiiie e, 45
Tabla 14: Resultados de inclusion a grupos vulnerables ............cccocvviiiniicicnenenn 46
Tabla 15: Resultados de facilidad de ascenso del busS...........cccooereieiiiiiinicinienen, 47
Tabla 16: Resultados de vinculacidn con otras unidades de transporte..................... 48

Tabla 17: Resultados de la informacion de los rotulos de rutas comprensible para los

USUBITOS .. .veeveeseeeseesteesteeseesseesseeseesseesseesseaseesseesseaseesseesseeseease e seeneeaneesseanseeneesseensennennsens 49
Tabla 18: Resultados del tiempo que tarda en su ruta desde origen ...........cccceeuvennee. 50
Tabla 19: Resultados de puntualidad respecto a 10s horarios ............ccccceeeveieinenen. 51
Tabla 20: Resultados de regularidad de los buses en las rutas.............cccceevervrnrnen. 52
Tabla 21: Resultados del trato recibido para 10S CONAUCTOrES...........cccovvreririenniennen, 53
Tabla 22: Resultados de la limpieza de las unidades............cccccvveveiiievie e, 55
Tabla 23: Resultados del confort que prestan las unidades de servicio...................... 56
Tabla 24: Resultados del estado de conservacion de las paradas..............ccocceveeennee. 57
Tabla 25: Resultados de seguridad en 1aS rUtas..........cccocvereereereeiesieseeie e 58

Tabla 26: Resultados de la opinion sobre si los conductores manejan de manera segura

.................................................................................................................................... 59
Tabla 27: Resultados del estado fisico de [0S bUSeS.........cccoveveiii i, 60
Tabla 28: Resultados de algin robo dentro de las unidades ............cccccvevvviverviinnen, 61

Xi



Tabla 29:
Tabla 30:
Tabla 31:
Tabla 32:
Tabla 33:
Tabla 34:
Tabla 35:
Tabla 36:

Resultados de la condicion ambiental del vehiculo ..o 62
Resultados de las unidades que generan contaminacion ambiental........... 63
Resultados de las unidades cumplen con las medidas de bioseguridad..... 64
Resultados de la calidad del servicio de manera general.............c.cccocu..... 66
Resultados de la calidad del servicio de manera general.............cccccoeneeee. 67
Escala de la satisfaccion del servicio ofertado segln el criterio personal . 68
Escala de puntuacion y el tipo de ServiCio........cccoeevveveiiieseeie e 69
indice neto de satisfacCion NSK..........c.ccoveeveerverieesreeeeseeeessseess s 70

Xii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Ciclo de calidad ..........ccoieeiiiiiiieieceseese e 13
Figura 2: Piramide eStruCtUral...........cccocoveiieii i 16
Figura 3: Mapa 08 PrOCESOS ......ecveeireeieiiesieesieereesteesteeaesraesteesaessaestesssesseesseaseesreenneens 18
Figura 4: Logo de la operadora de transporte pUbliCo ...........ccoccoeiviinenniiieniinee, 28

Figura 5: Informacion de la rotulacién y nomenclatura de las lineas pertenecientes a la

Cooperativa de Transporte “Tungurahua” ..........ccccooveriiiiniiieiiie e 30
Figura 6: Resultados de los criterios de calidad de la norma UNE —-EN 13816:2003
.................................................................................................................................... 32
Figura 7: Cumplimiento de la norma UNE — EN 13816..........ccccceoiienininininien 37
Figura 8: Resultados de distribucion de muestra segun el género ...........cccccevevveennee. 38
Figura 9: Resultados de distribucion de muestra segin la edad.............c.cccocevervennen. 39
Figura 13: Resultados de frecuencia de paso de 10S DUSES.........cccccereriiineiiniennenn, 43
Figura 14: Resultados de disponibilidad de unidades hacia los usuarios................... 44
Figura 15: Resultados de fiabilidad del SEerviCio..........ccccoveviiveiieci e, 45
Figura 16: Resultados de inclusion a grupos vulnerables...........ccccceveviveviicieieenenn, 46
Figura 17: Resultados de facilidad de ascenso del bus ...........ccccoeveieiiiiniiicicnnn 47
Figura 18: Resultados de la vinculacion con otras unidades de transporte................ 48

Figura 19: Resultados de la informacion de los rotulos de rutas comprensible para los

USUBITOS vttt eteteeteeseeseesee e sbe st be s e se e st e s e s e ebesbe b e ab e e b e ase e s e e s e b et e nbeebeeneeneeneaneenee s 49
Figura 20: Resultados del tiempo que tarda en su ruta desde origen............c.ccene.... 50
Figura 21: Resultados de puntualidad respecto a 10s horarios.............c.ccoovvevvnnennn. 51
Figura 22: Resultados de regularidad de los buses en 1as rutas ............cc.coevvvrvenne 52
Figura 23: Resultados del trato recibido para los conductores .............ccccecveveiveennenn. 53

Figura 24: Resultados de los benificios que quisiera obtener como cliente del servicio

08 TTANSPOITE ...ttt bbb 54
Figura 25: Resultados de la limpieza de las unidades...........ccccooeviieniiinininicnnenn, 55
Figura 26: Resultados del confort que prestan las unidades de servicio.................... 56

Figura 29: Resultados de la opinion sobre si los conductores manejan de manera segura

.................................................................................................................................... 59
Figura 30: Resultados del estado fisico de [0S DUSES ..........covvereiiieniiiiiiicc 60
Figura 31: Resultados de algun robo dentro de las unidades.............cccoceeveeieineennen, 61
Figura 32: Resultados de la condicion ambiental del vehiculo............cccccoiiiiieinnn, 62

Xiii



Figura 33: Resultados de las unidades que generan contaminacion ambiental ......... 63
Figura 34: Resultados de las unidades cumplen con las medidas de bioseguridad ... 64

Figura 35: Factores de calidad ...........ccccocevveviiiiiiiiieiece e 65
Figura 36: Resultados de la calidad del servicio de manera general.......................... 66
Figura 37: Resultados resumen de los atributos de calidad ............cccccooeveviniiiinnnenn, 67
Figura 38: Resultados resumen del nivel de satisfaccion...........ccccccovceviviiviiviiiiriennnn, 69

Xiv



GLOSARIO DE TERMINOS Y ACRONIMOS

Accesibilidad: el acceso a los sistemas de TPP, incluyendo las conexiones con los
otros modos de TPP.

Adecuacion a las necesidades: indica en qué medida los servicios ofrecidos
responden a las necesidades de un cliente individual en materia de transporte.
Adelanto: es periodo de tiempo anterior al horario previsto o de despacho.

Atencion al cliente: son los elementos del servicio introducidos para asegurar la mejor
adecuacion entre el servicio normalizado y los requisitos del cliente individual.
Calidad del servicio (producida): nivel alcanzable segun de los criterios objetivos
medibles.

Calidad del servicio (objetivo): nivel que los prestadores del servicio pretenden
suministrar.

Calidad del servicio (esperada): nivel solicitado por el cliente, implicita o
explicitamente.

Calidad del servicio (percibida): impresiones del cliente respecto a la calidad del
servicio suministrado.

Capacidad: mediada segun la unidad TPP puede acomodar a todos los pasajeros que
quieren viajar en un momento respetando las expectativas.

Carta de servicio: documento publico que permite identificar a las operadoras de
transporte describir de manera detallada las responsabilidades respecto al cliente.
Cliente: persona interesada en satisfacer sus necesidades personales de movilidad
utilizando para ellos el servicio de TPP.

Cliente potencial: persona con necesidad individual de movilidad.

Confort: elementos del servicio introducidos para ofrecer viajes relajados y
agradables al usuario.

Correspondencia: el cambio de unidad de TPP por los pasajeros, cualquiera que sea
el modo de transporte.

Desplazamiento de una unidad de TPP: desplazamiento previsto de una unidad de
TPP sobre una Unica ruta.

Disponibilidad: la extension de los servicios ofrecidos, en cuanto a su geografia,
horario, frecuencia y tipo de transporte.

Duracion del viaje: el tiempo empleado en efectuar el trayecto.
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Encuesta de satisfaccion al cliente: encuestas destinadas a evaluar en qué medida el
cliente considera que ha sido satisfecho sus expectativas.

Fiabilidad del servicio: indica en qué medida el cliente puede estar seguro que el
servicio serd realizado.

Frecuencia: es nimero de viajes que una unidad de TPP en un determinado periodo
tiempo, en un punto especifico y con el mismo destino.

Hoja de ruta: descripcion del conjunto de trayectos y horarios previstos por las
unidades de TPP.

Horario: publicacion de las horas de servicio de las unidades de TPP en funcién del
trayecto y de las horas de funcionamiento.

Impacto medioambiental: efecto que provoca la prestacion del servicio del TPP
sobre el medio ambiente.

Informacién: toda la informacién concerniente al sistema de TPP necesaria para los
pasajeros puedan programar sus desplazamientos.

Informacion sobre el trayecto de la unidad de TPP: informacidn concerniente al
viaje indica en el vehiculo, sobre la ruta, el destino y las paradas.

Intervalo: espacio de tiempo entre el paso de unidades de TPP destinadas a una misma
seccion de la ruta.

Ruta: desplazamiento de una unidad de TPP incluyendo todas las paradas previstas,
caracterizado por los puntos de parada predefinidos a la salida y a la llegada.

Medida directa de la prestacion (en tiempo real): método de supervision de la
prestacion del servicio mediante el registro del funcionamiento o la observacién
directa.

Servicio ofertado: descripcion del servicio ofrecido, en términos geograficos,
horarios, frecuencia y modo de transporte.

Operador: prestador del servicio que posee la licencia de explotacion para todo o
parte del servicio.

Parada (zona de subida o descenso): zona situada dentro o fuera de la ruta principal,
prevista para el embarque y desembarque de pasajeros y las correspondencias entre los
sistemas de transporte.

Persona con movilidad reducida: persona que sufre alguna incapacidad fisica o

mental.
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Puntualidad: indica en qué medida las unidades de TPP respetan los horarios
publicados.

Red: gama y extension de los servicios de TPP ofertado en términos de duracion, de
zona geogréafica y de modo de transporte.

Regularidad (de los servicios previstos en términos de intervalos): indica en qué
medida TPP respetan los intervalos publicados.

Retraso: periodo posterior al horario previsto por el sistema de TPP.

Seguridad: sentimiento de seguridad personal experimentado por el cliente.

Sistema de TPP: conjunto de las unidades, de las instalaciones, de la explotacion y
gestion del TPP,

Tiempo de correspondencia (real o prevista): tiempo necesario para realizar la
correspondencia entre dos rutas o dos nodos de transporte diferente.

Tiempo de parada de una unidad de TPP: duracion planificada de la parada de una
unidad de TPP permitiendo el descenso y subida de pasajeros en una parada, apertura
y cierre de las puertas.

Tiempo de trayecto de una unidad de TPP: tiempo necesario para cumplir una ruta
especificada.

Tiempo/duracién: aspectos relativos al tiempo necesario para programar y efectuar
el viaje.

Transporte publico de pasajeros (TPP): estos sujetos a horarios o frecuencias, asi
como a periodo de operacion establecidos, tiene fijados rutas o sus puntos de partida
y llegada.

Trayecto: desplazamiento programado de una unidad de TPP a lo largo de una ruta.
Unidad (de TPP): vehiculo o grupo de vehiculos unidos que operan simultdneamente,
utilizados para ofrecer un transporte en comun a un cierto nimero de pasajeros.
Pasajero: persona que hace uso del TPP para desplazarse.

PMR: persona de movilidad reducida.

TPP: transporte publico de pasajeros.

SGC: sistema de gestidn de calidad.

ANT: Agencia Nacional de Transito.

DTMM: Direccion de Transito, Transporte y Movilidad.

GADMA: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.

Xvii



RESUMEN EJECUTIVO

La insatisfaccion de los usuarios y el desconocimiento de la norma UNE-EN
13816:2003 por parte del personal directivo de las cooperativas de transporte, genera
una menor preferencia de los usuarios y disminucion de las ganancias , ademas de una
baja competitividad, por lo cual el presente trabajo de investigacion tiene como
finalidad elaborar una propuesta del sistema de gestion de calidad para el transporte
publico de pasajeros basado en la norma UNE-EN 13816:2003 en la Cooperativa de

Transporte “Tungurahua”.

El trabajo de investigacion cuenta con un diagnostico de la situacion actual del
servicio, mediante la utilizacion de una lista de chequeo de verificacion de los criterios
de la norma, ademés de una encuesta con escala de valoracion Likert en cuanto a la
satisfaccion del usuario, para consiguiente establecer un analisis del nivel de
satisfaccion global con el objetivo de obtener la linea referencial de la Cooperativa de

Transporte.

Los resultados obtenidos hacen énfasis en el incumplimiento de los criterios de calidad
en un 45,28 por ciento de manera global, ademéas mediante la encuesta de satisfaccion
por parte de los usuarios se determind que el 67,7 por ciento, sefiala una baja
percepcion, por lo cual se concluye que los criterios mas relevantes en deficiencia de
calidad e insatisfaccion son: la atencion al cliente, impacto medioambiental y la
accesibilidad, por lo cual mediante el desarrollo del sistema de gestion de calidad, se
busca mejorar las condiciones de operaciones de los transportes con procesos
estandarizados en cuanto a manuales, procedimientos, registros, formatos y toda la

documentacidn pertinente del proceso.

Palabras Claves: Transporte Publico, Sistema de Gestion, Calidad del Servicio,
Accesibilidad
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ABSTRACT

The dissatisfaction of the users and the ignorance of the UNE-EN 13816: 2003
standard by the management personnel of the transport cooperatives, generates a lower
preference of the users and decrease of the profits, in addition to a low competitiveness,
for which The purpose of this research work is to develop a proposal for a quality
management system for public passenger transport based on the UNE-EN 13816: 2003

standard in the Transport Cooperative “Tungurahua”.

The research work includes a diagnosis of the current situation of the service, through
the use of a checklist to verify the criteria of the standard, in addition to a survey with
a Likert rating scale regarding user satisfaction, for consequent establish an analysis
of the global satisfaction level in order to obtain the reference line of the Transport

Cooperative.

The results obtained emphasize the non-fulfillment of the quality criteria in 45.28
percent global way, in addition, through the satisfaction survey by the users, a 67.7
percent, indicating a low perception, for which It is concluded that the most relevant
criteria in quality deficiency and dissatisfaction are: customer service, environmental
impact, and accessibility, for which, through the development of the quality
management system, it seeks to improve the operating conditions of transport with
standardized processes in terms of manuals, procedures, records, formats and all the

pertinent documentation of the process.

Keywords: Public Transport, Management System, Service Quality, Accessibility

XiX



INTRODUCCION

A nivel mundial, la poblacion esta creciendo rapidamente, debido a la necesidad de los
ciudadanos de desplazarse de un lugar a otro, lo que ha generado el incremento
proporcionalmente del parque automotor y la congestion vehicular dentro de las
ciudades, razon por la cual hay exigencias hacia los sistemas de transporte publico para
el constante redisefio y administracion de los servicios ante los problemas causados
por la ineficiencia de calidad que estos presentan sobre todo en los paises
subdesarrollados en cuanto al servicio ofertado por las operadoras privadas y publicas

[1][2].

De tal manera que los usuarios del sistema de transporte publico se han encontrado
falencias en el servicio, esencialmente de diversos factores como la atencion al cliente,
la seguridad y comodidad, ademas el tiempo de viaje y el intervalo entre unidades de
transporte. Lo que ha creado desconfianza en los usuarios lo que vincula perdidas
econdémicas, ante la preferencia de usar otros sistemas de transporte privados y
provocan un déficit de pasajeros en rutas [3]. Por lo que los sistemas de transporte
publico han sido desarrollados de manera aislada e independientemente, obteniendo

resultados negativos en la operacién del servicio [4].

Por este motivo las empresas de transporte publico de pasajeros han optado por
herramientas de mejora continua para implementar sistemas de gestion de calidad
basada en la norma UNE — EN 13816: 2003 [5], la que especifica los requisitos para
definir, asumir compromisos y realizar mediciones de la calidad del servicio en el
transporte y proporciona directrices para ello a través de los 8 criterios de calidad, los
mismos que se desarrollan en un servicio de referencia en el que identifica todos los
COmpromisos que asumen para sus usuarios expresados con nivel de exigencia y
situacion inaceptable y, por supuesto para dar seguimiento pormenorizando de su
cumplimiento, abriendo las no conformidades y acciones correctivas de acuerdo a lo

establecido a sus procedimientos [4] [6].

Las operadoras que han implementado y certificado de un sistema de gestion de
calidad de acuerdo a la norma UNE — EN 13816:2003 aporta a la organizacién
beneficios como el aumento de confianza de los usuarios, la orientacién hacia la

satisfaccion, una mejora significativa en la prestacion del servicio gracias a un
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exhaustivo seguimiento y medicion, ademéas de un mejor posicionamiento respecto a

la competencia en la licitacion de contratos publicos [7].

En esta investigacion se tiene como objetivo elaborar una propuesta del sistema de
gestion de calidad para el transporte publico de pasajeros basado en la Norma UNE —
EN 13816: 2003 en la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, partiendo del
diagndstico de la situacion actual del servicio a través de la aplicacion de los criterios
de calidad de la norma, para determinar el porcentaje de cumplimiento de los criterios
mediante una lista de verificacion y la aplicacion de encuestas a los usuarios, con el
fin de encaminar los resultados para definir la calidad del servicio prestado para
satisfacer las necesidades de los usuarios, se desarrolla la documentacion del sistema

de gestion de calidad de conformidad a la norma.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
1.1 Tema de investigacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAJEROS BASADO EN LA NORMA UNE - EN 13816:2003 EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TUNGURAHUA

1.2 Antecedentes Investigativos

- Contextualizacién del problema

A nivel mundial, la poblacién se ha incrementado de manera rapida, generando un
aumento desmesurado del parque automotor debido a la necesidad y demanda de
movilidad de la ciudadania, para lo cual se crea una exigencia hacia el transporte en
cuanto al constante redisefio y administracion de los servicios de transporte publico
ante los problemas causados por la ineficiencia en la calidad en el servicio ofertado

hacia los usuarios, que utilizan este medio para las diferentes actividades [1].

Generalmente, los wusuarios de los distintos medios de transporte tienen
inconformidades ante el servicio brindado, esencialmente por diversos factores como
en la atencién al cliente, la seguridad y el confort, ademas el periodo de tiempo
empleado en ruta y el intervalo de tiempo entre unidades de transporte lo que ha creado
desconfianza en los usuarios en el servicio de transporte publico vinculandolo
directamente con las pérdidas econdmicas, ante la preferencia de usar otros sistemas

de transporte privados y creando un déficit de pasajeros [3].

En cuanto a América Latina y el Caribe, para la transportacién masiva de personas se
hace uso de buses, los mismos que llegan hacer ineficientes, generando congestion en
las vias, asi también retrasos en su operacion y produciendo inconformidades en los

usuarios, ademas de generar un incremento en la contaminacion ambiental y accidentes



de trénsito; todas estas deficiencias presentadas en la organizacion del transito y de
transporte dependen de la calidad del sistema que se maneja en cuanto a las distintas
organizaciones 0 lineas de transporte fomentando el bienestar y satisfaccion del

usuario y para el ambiente [1].

En el contexto de los sistemas de gestion de calidad del transporte publico de pasajeros,
se basa en la percepcién del usuario ante su desempefio, el mismo que es resultado de
la estructura de la organizacion, los procesos estratégicos, tacticos y operativos por lo
que se ha creado un bajo desempefio en el servicio debido por malas decisiones
tomadas por las organizaciones de transporte, por lo que en varias ciudades de
América, los sistemas de transporte publico de pasajeros han sido desarrollados de
manera aislada e independientemente, obteniendo resultados negativos en la operacién
del servicio; que no han sido efectivos y ademas no se ha desarrollado un seguimiento
de los resultados [4]. Por otra parte, en diferentes ciudades se ha intentado
implementar, pero no ha sido adecuada para llevar a cabo un sistema de gestion de
calidad basada en el servicio de transporte publico, creando distorsion en su
integracion y haciéndolo menos eficiente ante mejorar el cumplimiento de las

necesidades de los clientes [6].

En Ecuador, en las diferentes provincias los usuarios muestran 5 quejas comunes que
se evidencia en la calidad del servicio de transporte publico, como son: el exceso de
pasajeros en los buses, la falta de unidades, el maltrato, el largo de viaje y la vetustez
de los buses, creando un gran malestar en los usuarios, ya que disminuye la
productividad de las personas al no llegar rapido hacia sus actividades habituales como
lo valora el Observatorio de movilidad. Por otra parte, la entidad reguladora es el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, que norma la calidad y la seguridad de los
buses, las cuales estan destinadas a las empresas carroceras, con la finalidad de cumplir
con los requisitos de confort para el usuario y de seguridad en el transporte, pero sin
embargo son ineficientes porque no se contempla una evaluacion continua de todos

los parametros que se debe cumplir rigiéndose en una norma Internacional [8].

Actualmente el sistema de transporte publico urbano en la ciudad de Ambato, al igual
que en la mayoria de las ciudades del pais presenta graves problemas; en la prestacion
del servicio en cuanto a la parte operacional de la flota vehicular; como en la

administracion del servicio, ya que no cuenta con una estructura adecuada que permita
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brindar un servicio de calidad, lo que ha causado una serie de problemas, que el
servicio sea lento, inseguro, contaminante y por el otro lado las operadoras de
transporte que prestan el servicio de transporte publico, tengan una baja rentabilidad
financiera [9] [10].

Por otra parte, en el contexto de la pandemia mundial ocasiona por la Covid 19 el
transporte publico nacional e internacional se vea afectado por las perdidas
econdmicas en sus ingresos, debido a las exigencias de los gobiernos en que las
unidades de transporte funcionen a la mitad de su capacidad, lo que ha causado una
disminucion en la demanda de pasajeros debido al efecto miedo a contagio, ademas el
aumento de los vehiculos privados lo que ha provocado una mayor congestion en las
ciudades y asi aumentaria las emisiones de gases de efecto invernadero, exacerbarian
la contaminacion del aire y el ruido, lo que ha creado una incertidumbre en los usuarios
por el irrespeto a las medidas de proteccion y la seguridad del transporte pablico. A
causa de la pandemia el Gobierno central ha tomado nuevas medidas de ajuste a la
liberacion de precios de combustibles, [27] lo que desata una incidencia tanto en los
precios del transporte, como para los transportistas, lo que afectaria al incremento del
precio del pasaje, ademas los gastos y costos que incurre en el transportista en dar el

servicio de transporte publico [28].

La ciudad de Ambato cuenta con 22 lineas de buses que permiten la movilidad de los
ambatefios en las nueve parroquias urbanas de la ciudad y diez parroquias rurales [11],
la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, tiene gran posicionamiento en el mercado
local de la ciudad de Ambato, que disponen de ocho lineas emitidas en su contrato de
operacion, la misma que ha presentado problemas de inconformidades y quejas por
parte de los usuarios, como el mal servicio que prestan, el inadecuado trato por el
conductor e imprudencias cometidos por el mismo, la inseguridad, estado fisico de las
unidades de transporte y el tiempo empleado de viaje, creando asi la necesidad de
mejorar el servicio ofertado mediante un sistema de gestion calidad en el transporte
publico de pasajeros basado en la norma UNE- EN 13816:2003.

Estado del arte

El transporte es uno de los factores de mayor importancia en el desarrollo econémico

de los paises, ya que hace posible el acceso a recursos, bienes e insumos considerando



la conexion entre territorios [10]. Por otro lado, la movilidad urbana juega uno de los
papeles cruciales en la sociedad porque esta enfocada en dar prioridad al uso del
transporte publico, asi como otros medios de transporte, que su objetivo principal es
desarrollar ciudades sostenibles, que actualmente se encuentran en constante
crecimiento y expansion urbanistica, por lo cual se crea la necesidad de mejorar la
calidad del servicio de transporte pablico, en funcion de normas internacionales que
permita ejercer un analisis de calidad enfocado en criterios del servicio con prioridad

hacia el usuario como ente principal en la prestacion del servicio [12].

La calidad del servicio de transporte se ve reflejado en una evaluacion previa para
contrarrestar las deficiencias del transporte, por lo cual un estudio desarrollado sobre
la contrastacion entre expectativas y percepcién de la calidad de servicio del sistema
de transporte publico de autobuses, busca ayudar a la administracion de politicas
publicas mediante la medicién de la percepcién de los usuarios ante el sistema
integrado de transporte publico referente a la calidad del servicio, mediante el uso del
modelo Servqual, mediante el analisis de brechas entre las expectativas y percepciones
del servicio, teniendo asi como resultado que las variables de mayor incidencia es la
percepcion de la seguridad de los usuarios y la frecuencia de las rutas establecidas [13]
[14].

Los criterios de la calidad del servicio ante el transporte publico urbano tiene diferentes
deficiencias, por lo cual desarrolla un deterioro del crecimiento econémico y social de
la sociedad, especialmente en las grandes urbes; en un estudio realizado sobre los
Factores de calidad del servicio en el transporte publico de pasajeros: estudio de caso
de la ciudad de Toluca, México, se evalud los factores o criterios que intervienen en la
percepcion de la calidad de servicio de transporte publico que se lo diferencia por tener
una tarifa fija y competencia en la calidad, por lo cual se aplica el modelo Logit con
una especificacion lineal en cuanto a la funcién de utilidad, en el cual se estiman los
coeficientes para cada segmento de la poblacién, determinando asi que los principales
factores de la calidad del servicio son: el estado fisico de los buses, la forma de manejo,
la tarifa, el tiempo de viaje y el trato hacia el usuario [4], por lo que establece criterios
basados mas en el trato con el usuario, cabe recalcar que al hablar de tiempo de viaje
o rutas la mayor cantidad de empresas de buses para la prestacion de servicio publico

desarrollan etapas que incluyen desde la determinacidn de horarios y la gestion de la



flota vehicular, para el desarrollo de las frecuencias de paso de los vehiculos y los
horarios [15] [16].

Al tener deficiencias en cuanto a la calidad del servicio de transporte publico las
empresas de transporte tienen la necesidad de mejorar la calidad del servicio, con la
finalidad de operar bajo sistemas competitivos que garanticen beneficios tanto para los
usuarios como para las empresas de transporte [17], por lo cual han optado medidas
para garantizar el bienestar de los usuarios a través de proporcionar un servicio
eficiente, ya no solo para mejorar la calidad de vida de la sociedad, sino con la finalidad
de proyectar una imagen, seguidamente de una certificacion de calidad en la prestacion
del servicio a través de la norma UNE — EN 13816: 2003 [14].

Con base en un estudio desarrollado sobre mejorar la calidad del servicio en el
transporte publico, se tiene como pilar la integracion de la Norma UNE — EN 13816,
que permite mejorar la calidad del servicio basdndose en los ocho criterios que son:
servicio ofertado, accesibilidad, informacién, tiempo, atencion al cliente, confort,
seguridad e impacto ambiental, partiendo de un analisis mediante el uso de encuestas
se evidencia las falencias en condicion operacional e infraestructura, por lo que en
funcion a la norma y la evaluacion se establece un plan de mejora continua para
corregir las falencias y mejorar continuamente, ademas de ser aplicado sefiala que se

mejora considerablemente el servicio ofertado [12].

Por otro lado, mediante un analisis de la calidad del servicio de transporte urbano de
buses en la ciudad de Esmeraldas-Ecuador desde la Optica del usuario, se evalua la
calidad del servicio, mediante métodos analiticos y estadisticos por lo que presenta
resultados de alto grado de insatisfaccién de los usuarios relacionados con las
siguientes variables: “ Trato recibido por parte de, los choferes y cobradores” con el
95.85%, seguido de la “Comodidad y limpieza de los buses” con el 71.61% y la
“Conduccion de los buses” con el 78.63% de insatisfaccion. Con relacion al
cumplimiento de las rutas y frecuencias, el 79.60% esta satisfecho, se observa que en
el Ecuador no cuenta con sistemas de gestion en cuanto a la calidad del servicio
ofertado [18], por lo que en otros paises como Espafia que fue las primeras aplicaciones
de la Norma UNE — EN 13816 en sistemas de transporte publico en el caso del tren
eléctrico urbano (SITEUR), en la cual se basa en la deteccion de oportunidades

solicitadas por usuarios, creando un sistema de auditorias y evaluaciones para
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mantener un control y generar las acciones correctivas para la alineacion del criterio
de calidad, y como resultado se logré una mejor confianza de los usuarios en el servicio
[19].

Mediciones innovadoras en cuanto a la evaluacion de la calidad del servicio prestado
previo a la integracion de la Norma UNE — EN 13816 en sistemas de transporte
publico, se han generado sistemas, simulaciones, y algoritmos matematicos para tener
una répida percepcion del servicio en el cual se disefia, modela y simula el
comportamiento de un sistema de transporte publico colectivo urbano en ciudades de
tamafio mediano, teniendo como resultado deducir que los agentes de software pueden
ser usados en el andlisis microscépico de cualquier sistema complejo, ademas, otro
avance de la tecnologia es a partir de datos de transacciones bip!, y de emisiones GPS
de buses se calculan indicadores de calidad de servicio para el sistema de transporte
publico, en la cual los resultados obtenidos son bastante prometedores, ya que se logra
obtener indicadores utiles para la planificacion con mucha precision y bajo costo [20]
[21].

Independientemente del método usado para la evaluacion de la calidad del servicio de
transporte publico, la norma UNE — EN 13816: 2003 no solo se enfoca en mejorar el
servicio, sino también en incrementar ganancias por preferencia de usuarios, por lo
cual en un estudio desarrollado en cuanto a la medicion del nivel de aceptacién del
transporte publico para las diferentes etapas de viaje en la ciudad de Sangolqui en
referencia a la Norma Europea de la Calidad, adaptando sus caracteristicas a la realidad
de la ciudad, se analiza 5 indicadores correspondientes a las etapas de viaje: Decisidn
de Viajar y Origen-Parada, teniendo como resultado 30 indicadores para estimar la
calidad de servicio mediante mesa de negociacion, costos y participacion ciudadana,
basandose en los parametros seleccionados sobre la gestion de satisfaccion por parte
de la de calidad UNE-EN 13816, considerando la situacion actual del lugar de estudio
[22] [23].

La calidad debe estar muy implicada en todas las operaciones, por lo cual mediante la
utilizacion de la entrevista proporcionada por el director de operaciones del grupo
“Avanza” de Espafia del sector de transporte de viajeros por carretera, esta inmersa en
la homogeneizacion de sus sistemas de gestion de la calidad, medio ambiente,

seguridad y salud laboral. La percepcion clave de su politica de calidad se basa en tres
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“C”; calidad, confiabilidad y competitividad, en calidad como usuario final que hace
uso del transporte determina los niveles de satisfaccion de los clientes mediante la
puntualidad del servicio. En dicho estudio se implanté un medio de comunicacion en
la cual se evalua el cumplimiento de las expectativas y peticiones de los usuarios
creando confiabilidad en el servicio, y por otro lado al innovar todo el conjunto de
vehiculos transportistas incrementa la competitividad con otras lineas de transporte
siendo los elementos claves para la implementacion y mantenimiento de un sistema de
gestion: con el compromiso de la direccion, buena definicion de los procesos,

formacion y comunicacion interna [24].

Cabe considerar, por otra parte en el marco de la emergencia sanitaria provocada por
la pandemia del Covid 19 a nivel mundial en particular el transporte publico se ve
gravemente afectado por la caida en picada del nimero de pasajeros y la reduccion de
la demanda y las prohibiciones expuestas por los gobiernos para evitar aglomeraciones
publicas. Ademas muchos paises han cerrado fronteras e impuestos toques de queda,
lo que ha dado una fuerte reduccion de la demanda de transporte a nivel regional y
continental [25]. La nueva situacion tras el Coronavirus ha habido cambios de hébitos
en la movilidad laboral, debido al incremento del teletrabajo y reuniones telematicas,
al mismo tiempo la pérdida de puestos de trabajo lo que ha desatado la disminucion
dréstica de las actividades de movilidad [26]. Aungue no se ha evaluado con precision
el impacto econémico del brote del virus en el sector del transporte publico sean
graves. Dado que el transporte estd directamente relacionados con el desarrollo
econémico y depende de tarifas y subsidios, es muy probable que inevitablemente
pierdan ingresos. Ademas, de estas pérdidas presenten el aumento de los costos debido
a la limpieza prolongada de los vehiculos e instalaciones, o el aumento de la frecuencia
de las unidades de transporte durante un periodo de tiempo largo lo puede acarrear

cargas financieras adicionales a las operadoras de transporte publico [25].
- Fundamentacion teorica
Transporte Publico

El transporte publico también es denominado como el transporte de masas con lo que
se refiere a la transportacion de pasajeros [2]. El servicio ofertado por los diferentes

organismos de transporte ya sea publico o privado como son los gobiernos, compafias



0 por cooperativas para su intervencion los realizan mediante el contrato de operacion

para brindar el servicio publico [29].
Seguridad y Eficiencia en el transporte publico

El aspecto de la seguridad es fundamental para el transporte publico, para la operacién
requiere de requisitos que garantice la vida humana y de la propiedad. En relacion
eficiencia del transporte interesa que exista un servicio continuo y suficiente. Para que
el servicio sea continuo, las autoridades competentes deben otorgar los permisos de
operacion a las empresas o compafiias que garanticen el buen servicio a los usuarios y
satisfaga las necesidades de cada ruta y de contar con nimero adecuado de unidades

para satisfacer la demanda [2].
Organizacion administrativa de las empresas de transporte

Los sistemas basicos de una organizacién administrativa se desglosan en tres sistemas;
la empresa privada, pablica y maltiple. La primera es operada por empresas privadas,
el segundo es administrada por gobiernos o0 municipales u organismos

descentralizados y por ultimo por sindicatos o cooperativas.

a. LaEmpresa privada: Estas empresas se encuentran sujetas a control por parte
entidades de gobiernos en cuanto a las tarifas y calidad del servicio, por lo que
estas dependen de ciertas franquicias o subsidios del gobierno.

b. La Empresa publica: cominmente hay en las grandes ciudades, que ha sido
financiadas por la inversion estatal de gobierno, lo que brinda una serie de
ventajas por la reduccion de impuestos, menos conflictos entre el operario-
patronales y el financiamiento a través de subsidios con el aval de fondos
publico, por lo que este servicio es administrado por gobiernos o
municipalidades.

c. La Empresa maltiple (Uniones o cooperativas): estd compuesta por grupo
de personas que administran el sector del transporte, pero presentan
desventajas en la falta de organizacion, coordinacion de servicios, la baja
eficiencia y el alto indice de accidentes que ha acompariado de problemas en

la operacion por la multiplicidad de servicios [2].



Sistemas de transporte

Los sistemas de transporte publico forman parte de la operacion del transporte, por el
servicio y por el gobierno. Primero la operacién del transporte incluye la asignacion
de las rutas y frecuencias, la operacion y supervision de la flota vehicular.
Posteriormente el servicio de transporte integra conceptos como la calidad del servicio,
informacion, costo y el tiempo empleado de viaje, accesibilidad a demas la percepcion
del usuario en relacion con el servicio ofertado realizado por operadoras de transporte
privadas o publicas. Por altimo, el gobierno o municipalidades entidades reguladoras
que concesiona el servicio a terceros por lo que garantiza el cumplimiento de los
contratos de operacion el cual planifica, sanciona y regula los servicios de transporte
publico [30].

Caracteristicas de los sistemas de transporte

Las caracteristicas de transporte son: rendimiento o desempefio del sistema, nivel de

servicio, impactos y costos.

a) El rendimiento o desempefios del sistema de transporte: es la manera de como
se lleva a cabo por lo que se define en varios conceptos:

e Frecuencia de paso: la cantidad de unidades que prestan el servicio en
horarios designados.

e Intervalo: el periodo de tiempo de separacién entre unidades de
transporte.

e Tiempo de espera: el periodo de tiempo que pasa un bus por las
terminales o paradas.

e Tiempo de vuelta: el periodo de tiempo empleado en cubrir la ruta de
destino

e Velocidad de operacion: cociente entre la longitud total del recorrido y
el tiempo empleado.

e Confiabilidad del servicio: el porcentaje de llegadas a tiempo de una
unidad a las terminales.

e Regularidad del servicio: la uniformidad de salidas de los buses.

e Seguridad del sistema: indice que indica el nimero de accidentes por

afo.



e Capacidad de linea: la numero maximo de usuarios que pueden
transportar las unidades durante un tiempo determinado.

e Capacidad productiva: es el producto de la velocidad de operacion y la
capacidad de linea.

b) Nivel del servicio: es el nivel servicio que es afectado por una serie de
problemas de la velocidad de operacion, la confiabilidad y la seguridad del
sistema de transporte publico. A demas, de aspectos referentes a la calidad del
servicio tales como: la cobertura adecuada a la res, la limpieza del servicio y
estética de las unidades, los itinerarios, vehiculos adecuados confiables y
seguros son aspectos que logran mejorar el servicio. Integrar todas las
caracteristicas del servicio de transporte que afecta a los usuarios como su
velocidad de operacion, la confiabilidad y la seguridad del sistema. A su vez,
aspectos referentes a la calidad del servicio tales como: la cobertura adecuada
a lared, la limpieza.

¢) Impactos: los impactos son los efectos que el servicio presenta en su entorno y
dentro del servicio que cubre. Ya que se presenta impactos de corto y largo
plazo para la reduccion de la congestion vial, el cambio de contaminantes o en
los niveles de ruido y estética de las unidades de transporte. Por otro lado, a
largo plazo cuando afecta el valor de suelo y promueve el cambio en las
actividades economicas urbanas asi, como la forma fisica de la ciudad.

d) Costos: los costos de inversion o de capital, refieren a las construcciones o la
realizacién de cambios en los aspectos fisicos del sistema y los costos de

operacion, que son los que deben al funcionamiento diario del sistema [30].
Calidad

La calidad relacionada con la mejora continua, en el cual todas las areas de la
organizacion buscan satisfacer las necesidades del cliente en el desarrollo de productos

0 en la prestacion de servicios [31].
Servicio

El servicio es entregar valor a los clientes de un bien o servicio, por lo que facilita el

resultado que los clientes no tengan que asumir costes [32].
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Calidad del servicio

La calidad del servicio depende de las actitudes del personal de la organizacion para
satisfacer las necesidades y expectativas, conforme a su conformidad de los
requerimientos de los clientes [33], mediante un servicio adecuado, agil, oportuno,
seguro y confiable, bajo aln en situaciones imprevistas o de error [34], de tal manera

de incrementar la satisfaccién del cliente.
Definicion de gestion de calidad

La gestion de calidad para las organizaciones es una estrategia para la direccion bajo
una cierta filosofia de calidad, la que permite la orientacion en asumir una serie de
compromisos de crecimiento y de supervivencia organizativa, enfocada a la mejora
continua a través del trabajo en equipo, la innovacion para satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes [35].

Un sistema de gestién de calidad identifica sus objetivos, determina sus procesos y
recursos requeridos para que la organizacion busque su éxito sostenido por medio de
la implantacion de un SCG [36].

Caracteristicas de los sistemas de calidad

Los sistemas y las normas calidad permite una introduccion a las nuevas estrategias de
gestion para las organizaciones de transporte. Estos sistemas se dividen en dos clases,
por un lado, los sistemas que no requieren establecer obligaciones normativas, por otro
lado, se encuentran los sistemas que si solicitan de normativas donde su primera
caracteristica es el uso de términos de debe o debera (norma 1SO 9001 y la norma
UNE-EN 13816), mediante la aplicacion de estas normas las organizaciones buscan
dar cumplimiento a las exigencias establecidas en las normas internacionales. El
enfoqué que promueven los sistemas de calidad son beneficiosos por el interés y el
despliegue de recursos para organizar de manera eficaz el desarrollo hacia una gestién

de calidad competitiva para las empresas de transporte publico [37].
Norma espafiola UNE-EN 13816: 2003

La Norma Espafiola UNE — EN 13816 ha sido elaborado por el comité técnico

AEN/CTN 152 como una norma de transporte, logistica y servicio para el transporte
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publico de pasajeros. Esta norma como objetivo principal es fomentar el acercamiento
hacia la calidad por lo cual especifica los requisitos para definir, establecer y realizar

mediciones de calidad del Servicio del transporte publico de pasajeros [38].

Es destinada para las operadoras de TPP para la presentacion y seguimiento del
servicio. Permite la interpretacion de las expectativas de los clientes y lo se logra es
medir el grado de satisfaccion y percepcion de los clientes referente a la calidad del

servicio [38].
¢A quién se dirige la norma UNE — EN 138167

La norma se dirige para empresas operadoras de TPP, para un servicio de calidad para
los usuarios del transporte, por lo que es aplicable para los siguientes medios de

transporte como [5]:

e Metro

e Buses urbanos

e Transporte aéreo

e Tranvias y metro ligero
e Paratransporte escolar

e Para transporte interprovincial, cantonal

La norma UNE 13816 proporciona directrices a las operadoras de TPP para asumir
compromisos de calidad, para la medicion de la prestacion de sus servicios con el fin

de satisfacer las expectativas y de los usuarios [5].
El ciclo de calidad de la norma UNE - EN 13816

La norma define la calidad del servicio de TPP esta basada conforme al modelo ciclico

lo que permitird la mejora de la gestion, en que se detalla en la siguiente figura 1.
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Figura 1: Ciclo de calidad [39]
La norma establece para el servicio de TPP en ochos criterios principales para evaluar
la calidad del servicio en los cuales sé sud-divide en niveles 1, 2 y 3 para influenciar
la percepcion del cliente. La clasificacion permite el desarrollo, disefio y la
planificacion del servicio, que permite realizar los indicadores de calidad y las
actividades distintas que deben tener en cuenta las operadoras de transporte. Para
medir la calidad del servicio la norma establece resultados del servicio a través calidad

producida y las percepciones de los usuarios por medio de la calidad percibida [39].

Calidad esperada: es el nivel calidad requerida por el usuario ya sea las necesidades

explicita o implicita. Por lo que estas expectativas se pueden realizar por [40]:

e Publicidad ofrecida por los operadores de TPP.

e Caracteristicas socio — econémico y culturales de los usuarios.
e El nivel de calidad de otras operadoras de TPP.

e Las necesidades del usuario.

e Lainformacién general sobre el TPP.

Calidad objetivo: es el nivel de calidad que proporciona los prestadores TPP que

tienen como objetivo responder a los clientes. Por lo que depende de [40]:

e La eficiencia las operadoras y la efectividad en responder la demanda de
usuarios.

e Las condiciones del entorno como son las expectativas de los usuarios, las
limitaciones presupuestarias, el comportamiento de la competencia de las otras

operadoras.
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Calidad producida: es nivel de calidad alcanzado por las operadoras de servicio de
transporte publico condiciones operacionales diarias, por lo que se mide desde el punto
de vista del usuario como indicadores en el porcentaje de pasajeros afectados [40]. Por

lo que dependera de la eficacia de alcanzar los objetivos por lo tanto de:

e Definicidn de objetivos.

e La eficacia del sistema de gestion por recursos destinados y la eficiencia de su
gestion.

e Lasatisfaccion, profesionalismo y compromisos por los conductores.

e Lacoordinacion entre las entidades reguladoras, operadores y colaboradores.

e El comportamiento de los clientes.

Calidad percibida: es el nivel de calidad percibe el usuario. Por lo que es la
percepcion de los usuarios, ya que depende la experiencia personal durante la
prestacion del servicio, por lo que refiere a la informacion recibida por parte de las

operadoras [40]. Por lo que para las percepciones incide diversos factores como:

e Laexperiencia y evolucidn del transporte publico en el servicio.

e Laevaluacion del servicio comparada con otras operadoras.

e Lainformacion y comunicacion por parte de las operadoras.

e La actitud personal de los conductores en cuanto al servicio prestado.
e La experiencia del transporte publico.

e La comunicacion con los usuarios.
Los criterios de calidad de la UNE — EN 13816

Los sistemas de transporte puablico se engloban a una serie de criterios en cuanto
calidad, por lo que estos representan el punto de vista del usuario sobre el servicio
prestado y la oferta de los TPP [38].

Los criterios 1 y 2 representa el servicio ofertado por operadores de transporte de
publico, mientras las demas como son las 3,4,5,6,7 presenta una descripcion detallada
en cuanto a como se realiza el servicio. Por Gltimo, el criterio 8 sobre el impacto

ambiental producido por los sistemas de TPP [38].
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La norma define los criterios de calidad que deben cumplir organizaciones que quieran
estar en la cabeza en materia de eficiencia y la calidad del servicio. A continuacién, se

describe cada uno de los criterios segun a la norma.

1. Servicio ofertado: es la oferta de los sistemas de transporte en cuanto a las
rutas, horarios, frecuencia y la fiabilidad de los servicios.

2. Accesibilidad: la facilidad de acceso a los sistemas de transporte y la
correspondencia de conexion con otros transportes.

3. Informacién: es la informacion referente a los sistemas de transporte para los
usuarios que puedan programar y realizar sus desplazamientos dentro de las
redes de servicio.

4. Tiempo: la fiabilidad del cumplimiento de horarios, frecuencias y la duracion
del viaje.

5. Atencidn al cliente: la comunicacion y la relacion personal con los usuarios
mediante el compromiso y asistencia a la interrupcion del servicio.

6. Confort: el confort del viaje en lo que se refiere a las condiciones ambientales
y comodidad.

7. Seguridad: la proteccién y prevencion ante agresiones personales, accidentes
y sistemas de gestidén de emergencias.

8. Impacto ambiental: el efecto que presenta el medio ambiente por los sistemas
de TPP.

Beneficios para las operadoras de TPP

Los beneficios que asumen las empresas a través de la certificacion de un sistema de

gestion de calidad son:

e Mayor confianza del servicio de transporte por los usuarios.

e EI control del servicio que permite un ajuste al ahorro de costes y la mejora
continua.

e Mejorar la prestacion del servicio.

e Incrementar la percepcion del usuario.

e Compatible y auditable con otros sistemas de gestion [5].
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Fases de aplicacion de la norma UNE — EN 13816

La aplicacion de la norma se lleva en siete fases por lo que se relaciona con el ciclo de
calidad del servicio [41]. Asi mismo, hay que tener en cuenta los ocho criterios de la
norma. Por lo tanto, las fases son las siguientes como se muestra en Tabla 1 para su

aplicacion.

Tabla 1: Fases de aplicacion de la norma UNE — EN 13816 [41]

Definicion de las expectativas de los usuarios en relacion con los ocho
criterios.

2. Definicion de la prestacion del servicio en cuanto a los criterios valorados
por los usuarios.

3. Definicion de los métodos de medicién con los que haremos seguimiento al
servicio prestado.

4. La prestacion del servicio es decir la operacion del servicio conforme a lo
planificado incluyendo la medicion continua y las implementaciones de las
acciones necesarias ante las desviaciones.

5. La comunicacion es el resultado del cliente y el alcance estara determinado
por la organizacion para mejorar la imagen ante el cliente e incrementar sus
expectativas.

6. La medicion de la satisfaccion del cliente

7. Anadlisis y acciones de la informacion se recopila todas las fases anteriores
por lo que se propone realizar el andlisis cuyo resultado se incorpore a la
nueva planificacion del servicio.

Documentacion de los Sistemas de Gestion de Calidad

La documentacion tiene una estructura basada en el manual de caracteristicas basicas,
mediante una serie de procedimientos, instrucciones y registros siguiendo la piramide

estructural [42] como se muestra en la Figura 2.

=Manual del Conductor
=Manual del Inspector

Instrucciones TEcnicas

Oiros docurmnentos [nomas, manuales, procedimientos
comporativos, ete)

RECISTROS

Figura 2: Piramide estructural [42]
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Politica de Calidad
Se define como las directrices y objetivos generales relativos a la calidad difundida

por la alta direccion [43].

La alta direccidn seguird las siguientes directrices para el desarrollo de politicas de

calidad:

e Ser coherente con la politica y el propdsito de la organizacion.
e Incluir el compromiso de mejora continua y eficacia.
e Comunicar a la organizacion.

e Debe ser revisada periddicamente para su respectiva adecuacion.
Manual de Calidad

El documento principal del sistema de gestion de calidad, abarca el resumen de la
organizacion. Este documento contiene la politica de calidad, la estructura
organizacional y una breve explicacion del SGC en referencia a la norma utilizada. Asi
mismo estd compuesto por documentos como, por ejemplo, los procedimientos,

instructivos que forma parte del mismo manual [44].

El manual debe presentar una estructura clara y sencilla y la utilizacion de un lenguaje
no complicado en la explicacion de cada una de sus actividades al mismo no ser muy

extenso [44].
Mapa de procesos

Descripcion grafica de los procesos y subprocesos que se llevan a cabo en la
organizacion. Ademas, afiadir las entradas y salidas de los procesos teniendo en cuenta
marcados los objetivos relacionados con el cliente y la salida tiene que satisfacer las

necesidades al cliente [45]. EI mismo que se realiza por tres tipologias diferentes:
Procesos estratégicos

Son aquellos determinados por la direccion respecto de como llevar la operacion de la
organizacion y de dar valor al cliente y la organizacién a través de directrices de una

planificacion estratégica [45].
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Procesos operativos o clave

Son aquellos que se encuentran vinculados a la operacion de la empresa para la

prestacion del servicio al cliente [45].
Proceso de apoyo o soporte

Son aquellos que esté relacionado con los procesos estratégicos y operativos y estan
estrechamente ligados a satisfacer las necesidades del cliente porque sin ellos no se

podrian ejecutar [45].

ESTRATEGICOS

CLAVES

ES / USUARIOS

SOPORTE

CLIENTES / USUARIOS

Figura 3: Mapa de procesos [45]

Procedimientos

La manera mas especifica para llevar a cabo la documentacién una actividad o proceso

dentro de la organizacion [44].
Manual del conductor e inspector

Para los sistemas de gestion de calidad para las empresas de transporte son de gran
importancia llevar a cabo los procesos descriptivos de la prestacion del servicio en los

que se detalla las actividades principales de los involucrados [46].
Instrucciones

Son procedimientos mucho mas detallados para el SCG que conjuntamente esta

relacionado con el manual del conductor [40].
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1.3 Objetivos
- Objetivo general

Elaborar una propuesta del sistema de gestion de calidad para el transporte publico de
pasajeros basado en la norma UNE — EN 13816: 2003 en la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.
- Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del servicio en la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” aplicando los criterios de calidad segun la norma UNE — EN
13816:2003.

e Desarrollar los criterios de calidad segin la norma UNE — EN 13816:2003 para
el servicio de transporte de la Cooperativa.

e Elaborar la documentacion del sistema de gestion de calidad del transporte
publico para la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” de conformidad a la
norma UNE — EN 13816:2003.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

2.1 Materiales

Para el desarrollo de esta investigacion se elabora las siguientes herramientas, para

dar cumplimiento a los objetivos planteados.

1.

Lista de verificacion

Esta herramienta es utilizada para el diagnostico inicial de la Cooperativa
conforme a los requisitos de calidad de la norma UNE — EN 13816:2003.
Norma UNE - EN 13816:2003

Norma Europea establece un marco comdn para definir la calidad del servicio
del transporte publico, poniendo énfasis en las necesidades y expectativas de
los clientes [38]. La implementacion de esta norma permite mejorar la
explotacion y la rentabilidad de las operadoras de TPP, donde el operador
asume toda la responsabilidad sobre los criterios de calidad.

Norma ISO 9001-2015

La Norma es el estandar para sistemas de gestion de calidad, que promueven
la adopcion de un enfoque a procesos [14].

Encuestas

Se emplea con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
acorde a la Norma, al mismo tiempo percibir la calidad actual del servicio que
ofrece la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

Software Excel: software utilizado para la tabulacion y procesamiento de
datos recopilados de encuestas, ademéas para elaboracion de la lista de
verificacion conforme a los requisitos de la norma UNE — EN 13816:2003, asi
mismo para el disefio de matrices para el seguimiento y control de la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Software Visio: software utilizado para realizar diagramas de flujo de los

procesos de la Cooperativa y la gestion de calidad del TPP.
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7. Levantamiento de procesos
Procedimiento para documentar los procesos de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” de una forma descriptiva las operaciones de la organizacion.

8. Procedimientos
Esta herramienta utilizada para la generacién de la documentacion la que
detalla paso a paso de como se lleva una determinada actividad en la que
indicara las responsabilidades del personal implicado en las actividades en
cuanto a la calidad del servicio del TPP.

9. Instructivos
Esta herramienta utilizada para un procedimiento mucho mas especifico y
detallado de las instrucciones como los manuales del conductor e inspector.

10. Registros
Esta herramienta utilizada para puntualizar las actividades que se ha cumplido

de conformidad a los requisitos del sistema de gestién de calidad.
2.2 Métodos
- Enfoque

La presente investigacion se desarrollard mediante el enfoque cuantitativo y

cualitativo.

Para la investigacion cuantitativa se realiz6 encuestas aplicado a los usuarios que hacen
uso del Transporte Pablico de Pasajeros de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, esta herramienta proporciona la manera de percibir la calidad del
servicio, las desventajas que presenta el sistema de transporte por lo que esto nos lleva

al analisis estadistico de variables basados en la norma UNE —EN 13816:2003.

Para la investigacion cualitativa se recopilé la informacion de la Cooperativa para la
generacion de la documentacion pertinente conforme a la norma UNE — EN
13816:2003. El cual dejara como propuesta la documentacion del Sistema de Gestién
de Calidad para el TPP para los procesos estratégicos, operativos y de apoyo para la
empresa basado en la norma UNE — EN 13816. Por lo que la implementacion del

sistema dependera de la operadora.
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- Investigacion bibliogréafica — documental

El presente proyecto de investigacion utiliza la modalidad de investigacion
bibliogréfica — documental a la necesidad de busqueda de diversas fuentes de
informacion como libros, revistas, articulos cientificos entre otros, utilizados para el
sustento de estudios realizados referente a los Sistemas de Gestion de Calidad basado
en la norma UNE — EN 13816 relaciona a la calidad del servicio. Ademas, la
fundamentacion teorica validada y/o confiable y a su vez con criterios cientificos de
diversos autores que proporcionara un guia para el desarrollo para la presente

investigacion.
- Investigacion de campo

Respecto a la aplicacion de la investigacién de campo, se realiza la recoleccion de
informacién “in situ” en las instalaciones de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” para obtener relacion directa con los directivos, colaboradores y con los
usuarios del TPP, con el fin de recopilar informacion suficiente sobre la calidad del
servicio que presta la Cooperativa mediante el uso de la lista de verificacion, asi mismo
se realizan una encuesta identificando los requisitos necesarios para dar el
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad del TPP conforme a la norma UNE
— EN 13816:2003.

- Poblacién y muestra
Poblacion

Para la presente investigacion, se tiene una poblacion infinita en cuanto a los usuarios
de las lineas de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” referentes a los habitantes

de la ciudad de Ambato, como se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2: Informacion de rutas de la Cooperativa de Transporte "Tungurahua"

Linea 6 | Miraflores — Ingahurco — Miraflores
Linea 7 | Letamendi — Correccional — Letamendi
Linea8 | Montalvo — Recreo — Montalvo
Linea9 | Terminal — Huachi Progreso — Izamba
Linea 10 | Terminal — Mercado Mayorista —
Augusto Martinez — Atahualpa

Linea 11 | Pucarumi — Cunchibamba — Tiugua
Linea 12 | La Libertad — Ingahurco — La Libertad
Linea 14 | Totoras — Terremoto — Ficoa

Muestra

Se determina el tamafio de la muestra con la ecuacion (1) para una poblacion infinita
[47].

Z2xp*q

1)

Donde:

n: Tamafo de muestra

p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra

e: Error admisible de la muestra

Z: nivel de confianza

Se estima un nivel de confianza del 95% con un valor de z de 1.96, ademas, de una
probabilidad a favor de 0.50 y en contra de 0.50 con un error admisible del 0.05. Por

consiguiente, se reemplaza dichos valores en la ecuacion (1).

_ (1.96)?%0.5* 0.5
B (0.05)2

n = 384

Como resultado se tiene una muestra de 384 usuarios de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” para el levantamiento de la informacion que servira para definir la

calidad del servicio prestado, mediante el plan de recoleccion mostrado en la Tabla 3.
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Tabla 3: Plan de recoleccién de datos

Obijetivo

Cumplir los objetivos de la investigacién para
la evaluacion y satisfaccion de los usuarios

Estrategia de muestreo

No probabilistico por conveniencia

Aplicacion de la encuesta

31 de agosto al 4 de octubre

Tipo de datos

Variables-Discretos

Caracteristica a medir

Nivel de satisfaccion del cliente

Tamafio de la muestra

384

Toma de datos Las 8 rutas que representan el 36.36% del total
de 22 de rutas establecidas por DTMM.
Encuesta online - Google formularios
Cuestionario con escala lineal de valoracion
Likert

Usuarios del transporte pablico Tungurahua

Redes sociales

Técnica de Recoleccion
Herramienta

Dirigido
Medio de envio

- Recoleccion de informacién
La presente investigacion se empleo diferentes técnicas mostradas a continuacion:
Ficha de observacion

Se aplica la observacién y la técnica de ficha de observacion se toma los datos de cada
uno del proceso y las actividades que se ejecutan para la prestacion del servicio de TPP

y la responsabilidad en cada uno de los procesos mediante el uso del Anexo 1.
Lista de verificacion

Se aplica una lista de verificacion de los requisitos establecidos por la norma UNE —
EN 13816 para establecer el nivel de cumplimiento y plantear acciones de acuerdo a
los criterios de calidad de la norma para el desarrollo de sistema de gestion de calidad,

mediante el uso del Anexo 2.
Encuestas

Se realiza encuestas a los usuarios para conocer el nivel de satisfaccion del servicio
actual de la operadora para establecer la calidad del servicio del transporte publico, se

utiliza el formato de encuesta del Anexo 4.

En la encuesta se realiz6 basandose en los aspectos de calidad propuestos en la norma
UNE — EN 13816, y se analizaron la calidad percibida.
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Revision de documentos

Se recolect? la informacion de documentos existentes en la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”, referente a la prestacion del servicio y de la operacion del servicio lo

que contribuye al desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad para el transporte

publico de pasajeros.

- Procesamiento y analisis de datos

Se realiza el procesamiento y analisis de los datos mediante las siguientes actividades:

Identificar los procesos de operacion del TPP de la operadora y disefiar el mapa
de procesos, mediante el uso del software Visio para la elaboracién del diagrama
de flujo de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

Registrar los datos cuantitativos y cualitativos de la encuesta en cuanto al nivel de
satisfaccion de los usuarios referente a los criterios de calidad, por ende, analizar
dicha informacién mediante el uso del software Excel para la elaboracion de tablas
y graficos estadisticos.

Revisar la informacion recopilada, mediante la eliminacion de informacion
erronea que no agrega valor, o en caso de existencia de espacios en blanco en las
contestaciones se llenara con el valor minimo sin afectar el estudio.

Se procesa el texto del trabajo de investigacion mediante el software Word.
Registrar la informacion mediante la matriz de cumplimiento basado en los ocho
criterios de calidad de la norma UNE 13816:2003, que guardan relacion a la
calidad del servicio de los sistemas de transporte publico. Ademas, la revision de
informacion existente de la empresa.

Tabular e interpretar los resultados obtenidos de la lista de verificacion para
realizar la propuesta del Sistema de gestion de calidad para el transporte publico
de pasajeros de la norma UNE 13816.

- Desarrollo del proyecto.

Para el desarrollo de la investigacion se realizo las siguientes actividades:

e Reuvision de la norma UNE — EN 13816:2003.
e Aplicacion de la lista de verificacion basada en los ocho criterios de calidad de

la norma.
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Establecer el porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento basado en los
requisitos de la norma.

Realizacion de encuestas a los usuarios del transporte pablico en las rutas que
prestan el servicio la operadora.

Tabulacion y analisis de informacion.

La identificacion de las expectativas explicitas e implicitas de los usuarios.
Definir politicas de calidad para la operadora.

Definir los objetivos de calidad.

La aplicacién de los requisitos para el desarrollo del Sistema de gestion de
calidad para el transporte publico de pasajeros segin la norma UNE — EN
13816 para Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

Elaboracion de mapa de procesos y caracterizar el proceso del servicio al
usuario.

Desarrollo del manual, procedimientos y registros para el sistema de gestion

de calidad para el transporte publico de pasajeros.
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CAPITULO I
RESULTADOS Y DISCUSION
3.1 Analisis y discusion de los resultados
- Desarrollo de la propuesta
Generalidades de la operadora de transporte publico
Antecedentes histdricos de la Operadora

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” inicia sus actividades el 1ro. de diciembre
de 1950, en ese afo se funda la institucion en ese entonces con un total de 30 miembros.
Los primeros vehiculos que brindaron el servicio de transporte eran los buses de
carrocerias mixtas de madera, ademas se forma como una entidad juridica siendo la
pionera en la ciudad de Ambato para la prestacion del servicio pablico de pasajeros.
Con el transcurrir de los afos, la cooperativa ha ido creciendo notablemente su
capacidad administrativa y de socios. Con la ayuda de sus directivos que estuvieron al
frente de la institucion buscaron el progreso para hoy encontrarse como una entidad

solvente econdémica y organizativamente.

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, en la actualidad cuenta con 144 unidades
que cubren casi en su totalidad de las vias del canton para la prestacion del servicio a
la urbe Ambatefia. La institucién brinda eficiencia, alternabilidad, puntualidad, calidad
y calidez cumpliendo su misién y superando obstaculos que se han puesto en el camino
poniendo en manifiesto su voluntad, sacrificio y esfuerzo para ofrecer un mejor

servicio a la colectividad.

La institucion lleva 68 afios brindado el servicio de transporte a la colectividad, gracias
al aporte y esfuerzo de los socios que han logrado mejorar la imagen del parque
automotor, a pesar de los grandes sacrificios econémicos que implica la renovacién de

las unidades por parte de los socios. En la actualidad la gerencia se encuentra a cargo
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del Sefior Galo Mesias Analuisa Chaza el mismo que asume la responsabilidad y esta

dispuesto a trabajar para el bienestar de la Cooperativa.

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Figura 4: Logo de la operadora de transporte publico

Caracteristicas de operacion y funcionamiento
El objeto social de la operadora de transporte publico

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” tiene como objeto la prestacion del
servicio publico urbano, a la ciudad de Ambato, ademéas de brindar un servicio
responsable y confiable con conductores profesionales, en buses tipo de conformidad
con la autorizacion otorgada por las Autoridades de Transporte y Transito competente,
a cambio de una contraprestacién econdmica o tarifa que permita el sustento diario de
los socios y sus familias en busca del desarrollo social y econémico, ademas de un

parque automotor moderno para la comodidad de la colectividad.
Operacion principal

Prestar el servicio transporte publico urbano de pasajeros de acuerdo a su contrato de
operacion con Resolucion Ne 002-CO-DTMM-2015 en el que consta las rutas y

frecuencias pertenecientes a la operadora de transporte.
Descripcion de las rutas urbanas de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”

Las rutas y lineas urbanas de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, se encuentra
definidas en el contrato de operacion emitido por la Direccion de Transito, Transporte
y Movilidad, enunciada en la resolucién anteriormente la que permite a la operadora
brindar la prestacion de servicio de transporte publico de personas en buses urbanos.
La agencia de matriculacion del GAD Municipalidad de Ambato mediante el informe
técnico de constatacion vehicular y consolidado en la REF: 000737, certifica a las 144

unidades estan aptas para prestar el servicio en las siguientes rutas indicadas en la
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Tabla 4 y ademas en el Anexo 3 la descripcion de la terminal de linea, salida, retorno

y ruta.

Tabla 4: Informacion de rutas y frecuencias emitidas por la Direccion de Transito, Transporte y
Movilidad

Descripcion de las lineas y rutas No. Paradas | Distancia
Unidades iday de
vuelta recorrido
km
La libertad - Ingahurco — La Libertad (ramal
o 9 77 20.63
Calle Alaska- San Alfonso alternado —circuito).
Miraflores — Ingahurco — Miraflores 12 30 8.79
Ficoa — Terremoto — Totoras y viceversa, con
) 19 44 334
ramales a Empalme y Luz de América.
Letamendi — Correccional — Letamendi 14 108 41.8
Montalvo — El Recreo y viceversa (ramales a Luz
. 20 110 31
de América, y La Esperanza).
Terminal Terrestre — Huachi Progreso — Izamba y
viceversa ( ramales Quillan Bajo, Quillan Alto, 29 116 62
Vifia Loma)
Terminal Terrestre — Barrio Solis — Mercado
Mayorista — Augusto Martinez — Atahualpa y
) 28 102 62
viceversa (ruta alternada uno por atocha y otro
por Atahualpa).
Pucarumi — Cunchibamba — Tiugua y viceversa. 13 78 32

Descripcion del proceso operativo para cubrir las rutas y frecuencias de la

Cooperativa Transporte “Tungurahua”

Para el proceso de operatividad de las unidades de transporte pertenecientes a la

cooperativa, los conductores llegan a los puntos de salida e inicio de las rutas y

frecuencias segun el cuadro de trabajo aprobado por el consejo de Administracion por

lo cual todos los turnos seran rotativos y distribuidos por igual entre todos los socios.
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Para mejorar el servicio en la Cooperativa se ha implementado un Sistema de
Administracion de Flotas de Buses de la Empresa Kradac K - BUS que permite el
monitoreo, gestion y control de flota vehicular, reemplazado a la manera de tradicional
de los relojes tarjeteros por un sistema de posicionamiento global GPS para el rastreo
y geolocalizacion de las unidades de transporte en tiempo real, con la finalidad de
despachar los turnos a cada una de las unidades a través de una Tablet que se visualiza

los turnos de cada una de las rutas.

El GAD Municipalidad de Ambato implemento la nueva nomenclatura y rotulacion de
buses para las 22 lineas de buses, ayudando a mejorar la identificacion de las rutas
hacia la colectividad. Para la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” paras sus 8

rutas que prestan el servicio de transporte publico, la nueva rotulacion de sus rutas son

mmaﬂ\\

» Ingahurco o At * Montalg
» Miraflores i * El Recren

las siguientes que se muestra en la Figura 5.

= | plamend

 Fl Mirador

LINEA 10 LINEA 11

= Terminal Tesrestre « Pucanmi

= Huachi Progreso Ba & Cunchibamba
o [zamba - Qullkin Mol « Tiugua

_/

Figura 5: Informacion de la rotulacion y nomenclatura de las lineas pertenecientes a la Cooperativa
de Transporte “Tungurahua” [48].
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Verificacion de cumplimiento de la norma UNE — EN 13816:2003
Aplicacion de la lista de verificacion

Con el proposito de evaluar la situacion actual de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, se aplicé una lista de verificacion o conocido como check list de
observacion basada en los requisitos para la calidad del servicio de la norma UNE —

EN 13816 segun los criterios de calidad, que comprende en ocho categorias:

Servicio ofertado
Accesibilidad
Informacion
Tiempo

Atencion al cliente
Confort

Seguridad

O N o g A~ WD PE

Impacto medioambiental

Las categorias 1 y 2 especifican la oferta del transporte publico en términos generales,
las categorias 3, 4, 5, 6, 7 conduce a una descripcion mas detallada sobre la realizacion
del servicio y mientras que la categoria 8 proporciona el impacto medioambiental que

produce a la poblacion en general.

A continuacién, en el Anexo 2, se detalla todos los criterios de calidad evaluados en

referencia a la norma que corresponde a la Cooperativa en todos sus aspectos.

Cumplimiento de la lista de verificacidn segun los criterios de calidad de la norma
UNE - EN 13816.

A partir de la lista de verificacion de la norma mostrada en el Anexo 2, se contabilizd
cada uno de los criterios de calidad de sus ocho categorias para verificar el
cumplimiento. A continuacién, en la Tabla 5, se detalla los resultados clasificados por
cada criterio de la norma UNE —EN 13816.
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Tabla 5: Evaluacién de los criterios de calidad de la norma UNE -EN 13816:2003

1. Servicio Ofertado 8 1 9
2. Accesibilidad 4 6 10
3. Informacion 11 9 20
4. Tiempo 6 0 6
5. Atencion al cliente 3 13 16
6. Confort 13 9 22
7. Seguridad 8 2 10
8. Impacto medioambiental 5 8 13

Total 58 48 106

CRITERIOS DE CALIDAD SEGUN
LA NORMA UNE -EN 13816:2003

8. Impacto Ambiental

7, Sequridad [ G000 2000

Soonfor o sows e
e oom
2. cesiitc G003 G005
1 Sevicio Ofertado [0 9961 e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

5. Atencion al cliente
4. Duracion

3. Informacion

= Si cumple = No cumple

Figura 6: Resultados de los criterios de calidad de la norma UNE —EN 13816:2003

Anélisis por criterios
1. Servicio ofertado
Anélisis

De un total de 9 items evaluados de la lista de verificacion en cuanto al cumplimiento
del servicio ofertado por la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” se tiene del

88.89% cumple seguido del no cumplimiento del 11.11%.
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Interpretacion

Con el servicio ofertado se puede evidenciar que el objetivo de la empresa es llegar a
sus destinos cumpliendo con los horarios de las rutas y frecuencias con la
disponibilidad de unidades suficientes, para cubrir con todas sus lineas, lo que permite
conectar con los diferentes puntos de la ciudad de Ambato con el minimo
desplazamiento de correspondencias y ademéas la adecuacién para personas con

movilidad dentro de las unidades de transporte con los asientos preferenciales.
2. Accesibilidad
Anélisis

De un total de 10 items evaluados de la lista de verificacion en cuanto la accesibilidad
el cumplimiento de la norma da como resultado del 40 % mientras que el no
cumplimiento es de 60% debido a que la accesibilidad externa no facilita hacia las
paradas acceso como para ciclistas, usuarios de taxi y autos, por otro lado, la
expendicion de billetes (tarjetas de pago electronico) no existe por lo que se lo realiza

de manera manual dentro de las unidades de transporte.
Interpretacion

Dentro de la accesibilidad interna de los buses se puede evidenciar que facilitan el
desplazamiento de los usuarios porque la mayoria de los vehiculos cuentan con 1
puerta de acceso y 2 de descenso, de pasillos amplios conforme a las especificaciones

de buses tipo y también de contar con espacios para personas de movilidad reducida.
3. Informacién
Analisis

De un total de 20 items evaluados de la lista de verificacion en cuanto al cumplimiento
se tiene como resultado 55 % y de no cumplimiento de 45% debido a que la empresa
no informa sobre la duracion del viaje y no existe un pago de la tarifa por medios de
sistemas electronicos, tampoco provee informacion sobre estado de estado actual de la
red en condiciones normales y anormales que puedan ocasionar inconvenientes al

cumplimiento de los horarios y frecuencias de paso de las unidades de transporte.
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Interpretacion

El criterio de la informacion se puede evidenciar que la empresa presenta la nueva
rotulacion como se puede ver en la figura 5 proporcionada por GAD Municipal de
Ambato de la Direccién de Transito, Transporte y Movilidad (DTMM) en la cual se
detalla las rutas que prestan el servicio publico urbano, ademas de contar con paradas
de tipo marquesinas ubicadas en diferentes puntos de la ciudad; las lineas son
socializadas en pantallas Led de las paradas inteligentes ubicadas en: Av. Atahualpa
sector redondel de Huachi Chico, explanada del Municipio de Ambato y calle Marcos
Montalvo, parque 12 de Noviembre, Av. Unidad Nacional, Hospital Regional Docente
Ambato y Av. Gran Colombia sector Ingahurco [48], ademas presenta informacion en
las puertas de los buses aspectos como la accesibilidad de las entradas y salidas, otro
aspecto es la sefialética de los asientos preferenciales en el interior de los vehiculos.
Por otro lado, la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” cuenta con una aplicacion
movil “SIU Tungurahua” que brinda informacion a la ciudadania acerca de sus lineas,

estaciones, buses y horarios desarrollados por la empresa Kradac K — Bus.
4. Tiempo
Anélisis

De un total de 6 items evaluados por la lista de verificacion se tiene como resultado
del cumplimiento del 100% debido a que la empresa presenta la puntualidad respecto

al horario de brindar el servicio de transporte pablico.
Interpretacion

El criterio del tiempo va de la mano con la fiabilidad y regularidad de los horarios, ya
que esto se logra cumplir con la adecuada planificacion a traves del cuadro de trabajo
elaborado por la operadora para las diferentes rutas y frecuencias de las cuales tendran

la rotacion de las unidades semanalmente.
5. Atencion al cliente
Analisis

De un total de 16 items evaluados por la lista de verificacion se tiene como resultado

del cumplimiento de 18.75% y de no cumplimiento de 81.25% debido a que la mayoria
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de usuarios tienen quejas sobre el trato del conductor de manera que no presentan

cordialidad y respeto.
Interpretacion

Se puede evidenciar que el criterio de la atencion al cliente es muy deficiente debido
a la mala calidad del servicio por parte de los conductores de las unidades hacia los
usuarios por lo que la mayoria no es cordial a causa de la falta de capacitacion y stress

proporcionado por la congestion de la ciudad.
6. Confort
Andlisis

De un total de 22 items evaluados a travées de la lista de verificacion se tiene como
resultado de cumplimiento de 59.09% y de no cumplimiento de 40.91% debido a que
no se cumple con instalaciones complementarias en las estaciones, paradas y abordo

de las unidades de transporte.
Interpretacion

Se evidencia como el confort cumple con los requisitos de comodidad debido a las
paradas tienen un confort minimo, es decir cuentan con asientos y proteccion contra la
intemperie tipo marquesinas en alguno sectores de la ciudad, pero no todas las paradas
cuentan con marquesinas solo existe demarcacion sobre la calzada y sefializacién
vertical, las unidades de transporte cuentan con disefios ergonémicos, sobre todo por
la renovacion de la flota vehicular y la adecuacién de asientos preferenciales de color
amarillo o rojo para personas con movilidad reducida, embarazadas, mujeres con nifios
en brazo. Y por otro lado garantizar el correcto mantenimiento y limpieza de las

unidades de transporte.
7. Seguridad
Analisis

Del total de 10 items evaluados por medio la lista de verificacién da como resultado el

80 % de cumplimiento y el 20% de no cumplimiento debido a que no se cuenta con
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personal de seguridad puntos de asistencia que estén identificados ante cualquier

proteccidn contra agresiones.
Interpretacion

Se evidencio que la seguridad hace énfasis a la seguridad preventiva necesaria para
reducir el nmero de incidentes, robos y agresiones, contra los usuarios. Las unidades
de transporte estan sujetas al sistema de videovigilancia del sistema integrado del
ECU- 911 y cdmaras colocadas en las puertas de acceso y descenso de pasajeros para
la seguridad de los usuarios para prevencion de accidentes. También para prevencion
de todo tipo accidentes con las unidades de transporte que se encuentran en constante
mantenimiento mecanico, ademas las unidades estan dotadas de salidas de emergencia.
Por altimo, existe informacion, sefializacion y elementos de seguridad para combatir
emergencias como extintores, martillos, rompe - ventanas necesarias para seguir con

los protocolos de seguridad dentro de las unidades de transporte.
8. Impacto ambiental
Anélisis

Del total de 13 items evaluados se tiene como resultado del 38.46% que cumple y el
61.54% no cumple debido a la contaminacién que produce como el ruido excesivo que
presenta en el casco central de ciudad por otro lado existe vibraciones cuando las

unidades de transporte por desajustes en la carroceria.
Interpretacion

En cuanto a la categoria de impacto ambiental se evidencio que el nivel va acorde los
medios técnicos y econdmicos de la empresa por la adquisicién progresiva de la
renovacion vehicular y para implementar controles de emision de gases y ruido para

mejorar el sistema de transporte publico.

A continuacién, se muestra el resultado final del diagndstico inicial realizado a la
Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, teniendo en cuenta los ocho criterios de
calidad conforme a la norma UNE — EN 13816:2003. Por lo tanto, se obtiene que el
54.72% cumple y el 45.28% no cumple de manera global como se puede observar en

la Figura 7, esto indica un incumplimiento en cuanto a los criterios de calidad un
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porcentaje relativamente alto, por lo que se necesita tomar medidas para aumentar el
porcentaje y lograr el 100% de cumplimiento de la norma estableciendo los requisitos
basicos del sistema de gestion de calidad para la prestacion de servicio de transporte

publico de pasajeros.

Cabe resaltar que la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, posee mayor
cumplimiento global dentro de los criterios de calidad se tiene la duracion, el servicio
ofertado, la seguridad y la informacion, esto se debe a que la operadora realiza el
constante control y seguimiento de la planificacion del sistema de trabajo de las
unidades de transporte, ademas de velar la seguridad de los usuarios ante incidentes o

accidentes dentro de la red y la documentacion pertinente al servicio ofertado.

La implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad para el transporte publico de
pasajeros basado en la norma UNE — EN 13816:2003 en la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, aporta beneficios a la organizacion a mejorar la imagen de la empresa
y de los servicios prestados, la percepcion de la calidad por parte de los usuarios y
favorece al cumplimiento de las expectativas de los mismos, ademas establece una
serie de indicadores que ayudara a medir la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccién de los usuarios por lo que involucra a todos sus colaboradores en la mejora

del servicio.

Cumplimiento de los criterios de calidad Segun la
norma UNE - EN 13816

= Sicumple = No cumple

Figura 7: Cumplimiento de la norma UNE — EN 13816
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Encuesta de la calidad percibida
Caracteristicas socio demograficas de los usuarios

A continuacion, se analiza cada una de las variables demogréaficas y los resultados
obtenidos de la encuesta muestra una distribucion absoluta y porcentual de la muestra
determinada segun el género, edad, el motivo del viaje la frecuencia de uso del

transporte publico de pasajeros.

1. Ladistribucion de la muestra segun el género.

Tabla 6: Resultados de distribucién de muestra segtn el género

Hombre 211 54.9%
Mujer 173 45.1%
Total 384 100.0%

Genero

= Hombre = Mujer

Figura 8: Resultados de distribucion de muestra segun el género
Anélisis

Del total de encuestas realizadas da como resultado el 54.9% son hombres y el 45.1%

son mujeres con una diferencia del 9.8% del total.
Interpretacion

Se evidenci6 que la mayor frecuencia de uso del transporte publico urbano de pasajeros
de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” de la ciudad de Ambato es de hombres

frente a las mujeres.
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2. Ladistribucion de la muestra segun la edad.

Tabla 7: Resultados de distribucién de la muestra segun la edad

De 14 a 24 afnos 86 22.40%
De 25 a 34 afos 136 35.42%
De 35 a 44 afnos 66 17.19%
De 45 a 54 afnos 39 10.16%
De 55 a 64 afnos 31 8.07%
65 aflos en adelante 26 6.77%
Total 384 100.0
Edad

10.16

17.19%

= De 14 a 24 afios = De 25 a 34 afios
De 35 a 44 afios De 45 a 54 afios
= De 55 a 64afios = De 65 afios en adelante

Andlisis

Del total de encuestas realizadas da como resultado que el grupo de poblacion que
hace uso del transporte publico de pasajeros de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” es de 25 a 34 afos de edad con el 35.42% seguido de 14 a 24 afos de
edad con el 22,40%, posteriormente de 35 a 44 afios de edad con el 17.19%, de 45 a
54 afos de edad con el 10.16% Yy de 55 a 64 afios de edad con el 8.07%, por ultimo de
65 afios en adelante con el 6.77%.

Interpretacion

Se evidencia que el rango de edades que hacen uso del transporte pablico urbano de
pasajeros de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” es de 25 a 34 afios de edad
seguido de 14 a 24 afos y 35 a 44 afios de edad siendo los principales grupos de
personas que cumplen sus actividades diariamente los mismos que ayudan al

desarrollo econémico del cantén Ambato.
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3. Ladistribucion de la muestra segln el motivo de viaje

Tabla 8: Resultados de distribucion de la muestra segin el motivo de viaje

Lugar de trabajo 88 22.92%
Consulta médica 55 14.32%
Lugar de recreacion 51 13.28%
Compras 75 19.53%
Estudios 65 16.93%
Casa 28 7.29%
Encomienda de trabajo 22 5.73%

Total 384 100.0%

Motivo de viaje

19.53%

13.28%

= Lugar de trabajo = Consulta medica Lugar de recreacion
Compras = Estudios = Casa
= Encomienda de trabajo

Figura 10: Resultados de distribucion de muestra segun la edad
Anélisis
Del total de encuestas realizadas da como resultado, que los motivos de viaje son de

lugar de trabajo, compras, estudios y consulta médica que representa el 73.7% seguido

del lugar de recreacion, casa y encomiendas de trabajo que representa el 26.3%.
Interpretacion

Se evidencia que los motivos de viaje de los usuarios de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, se trasladan hacia su lugar de trabajo, Compras, estudios y consulta
médica, dado que las encuestas se realizaron en las areas urbanas de la Ciudad de
Ambato donde hay mercados, centros educativos, oficinas, centros médicos, etc. Lo

que provoca que la mayoria de desplazamientos se den a estos lugares.
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4. La distribucion de la muestra segun la pregunta ¢;Con qué frecuencia utiliza el

servicio de transporte publico de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”?

Tabla 9: Resultados de distribucion de la muestra segin la frecuencia

Diario 150 39.06%
Semanal 96 25.00%
Quincenal 64 16.67%
Mensual 74 19.27%

Total 384 100%

Frecuencia de uso del Transporte

19.27%

16.67%

= Diario = Semanal Quincenal = Mensual

Figura 11: Resultados de distribucion de la muestra segun la frecuencia
Analisis

Del total de encuestas realizadas da como resultado, que la frecuencia de uso del
transporte publico urbano de pasajeros de Cooperativa de Transporte “Tungurahua”,

es diario con el 39.06% seguidamente semanalmente con el 25%.
Interpretacion

Se evidencio que la mayor frecuencia de uso que hacen los usuarios de la Cooperativa
de Transporte “Tungurahua”, son viajes diarios y semanales debido a que muchos de
sus usuarios realizan sus actividades casi todos los dias, esto significa que se
produciran viajes, porque los usuarios tienen la alternativa de hacer uso el transporte

publico para sus desplazamientos de un lugar a otro.
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Anadlisis de los criterios de calidad del servicio del TPP

Para el analisis de la Calidad Percibida, se mide el grado de satisfaccion de los usuarios
y la percepcion de la calidad ofrecida por la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”,
conforme a los ocho criterios de calidad de la norma UNE — EN 13816:2003, con el
objetivo de satisfacer las expectativas de los usuarios. En cuanto para la evaluacion de
los resultados se ha pedido a los usuarios que valoren con una escala lineal de
valoracion: 1 pésimo, 2: deficiente, 3: bueno, 4: muy bueno, 5: excelente de los
siguientes criterios de calidad; el servicio ofertado, accesibilidad, informacion, tiempo,

atencion al cliente, confort, seguridad y el impacto medioambiental.
Servicio Ofertado

1. Cobertura del servicio de unidades de Transporte de Cooperativa “Tungurahua”

Tabla 10: Resultados de la cobertura del servicio

Pésimo 6 1.56%
Deficiente 93 24.22%
Bueno 164 42.71%
Muy Bueno 106 27.60%
Excelente 15 3.91%
Total 384 100.00%
Cobertura del servicio

45.00% 42.71%

40.00%

35.00% 27 60

30.00% 5A55% oU%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

500%  1.56% 3.91%
Pésimo Deficiente Bueno Muy Bueno  Excelente

Figura 12: Resultados de la cobertura del servicio
Anélisis
De total de encuestados la percepcion de los usuarios sobre cobertura del servicio de
las unidades de transporte, es un 42.71% como bueno, el 27.60% como muy bueno, el
24.22% como deficiente, 3.91% como excelente y el 1.56% como pésimo.
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Interpretacion

Se puede evidenciar que la cobertura del servicio de las unidades de transporte publico
de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” es buena, pero tiende a ser deficiente
debido al crecimiento poblacional y de las urbanizaciones lo que, generada la
necesidad de movilizacién hacia las diferentes zonas de la ciudad de Ambato, por lo
tanto, se requiere que la cobertura del servicio sea ampliada para la modificacion de
rutas y frecuencia, ya que los usuarios para llegar a sus lugares de destino deban tomar

de 2 0 mas buses.

2. Frecuencia de paso de los buses

Tabla 11: Resultados de frecuencia de paso de los buses

Pésimo 6 1.56%
Deficiente 16 4.17%
Bueno 99 25.78%
Muy Bueno 163 42.45%
Excelente 100 26.04%
Total 384 100.00%
Frecuencia de paso de los buses en ruta
45.00% 42.45%
40.00%
35.00%
30.00% 25.78% I 26.04%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 4179% l
5.00% 1.56%
000v === ]
Pésimo Deficiente Bueno Muy Bueno  Excelente

Figura 13: Resultados de frecuencia de paso de los buses
Analisis

Del total de encuestados la percepcion de los usuarios sobre la frecuencia de paso de
los buses en ruta de la Cooperativa es del 42.45% como muy bueno, 26.04% como
excelente, 25.78% como bueno, 4.17% como deficiente y 1.56% como pésimo.
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Interpretacion

La frecuencia de paso de las unidades de transporte de publico urbano de pasajeros de
la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” es buena, debido a que los usuarios no
deban esperar de un periodo de tiempo maximo de 4 a 5 minutos dependiendo de las

lineas de modo que no todas se trabajan a la misma frecuencia de paso.

3. Disponibilidad de unidades hacia los usuarios

Tabla 12: Resultados de disponibilidad de unidades hacia los usuarios

Pésimo 6 1.56%
Deficiente 17 4.43%
Bueno 99 25.78%
Muy Bueno 167 43.49%
Excelente 95 24.74%
Total 384 100.00%
Disponibilidad de buses a los usuarios
ig'ggz’;‘; 43.49%
40.00%
35.00%
30.00% 25.78% 24.74%
25.00%
20.00%
15.00%
1288;’? L56% 4.43%
. 0 .
0.00%, e ]
Pésimo Deficiente Bueno Muy Bueno  Excelente

Figura 14: Resultados de disponibilidad de unidades hacia los usuarios
Analisis
Del total de encuestados la disponibilidad de unidades de transporte para los usuarios

es del 43.49% como muy bueno, seguido del 25.78% como bueno, el 24.74% como

excelente, el 4.43% como deficiente y finalmente el 1.56% como pésimo.

Interpretacion

De los resultados se puede deducir que la eficiencia de la disponibilidad de las
unidades es muy buena debido a la amplitud del servicio que brinda la Operadora, en

cuanto a la geografia, horario y frecuencia, lo que indica que las rutas se encuentran
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bien definidas, pero habra que evaluar la disponibilidad de unidades a un futuro debido

al crecimiento de la oferta y demanda.

4. Fiabilidad del servicio

Tabla 13: Resultados de fiabilidad del servicio

Pésimo 7 1.82%
Deficiente 16 4.17%
Bueno 92 23.96%
Muy Bueno 170 44.27%
Excelente 99 25.78%
Total 384 100.00%
Fiabilidad del servicio
50.00% 44.27%
40.00%
30.00% 23.96% 25.78%
20.00%
10.00% 182% 4.17%
0.00% — [
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Figura 15: Resultados de fiabilidad del servicio
Andlisis

Del total de encuestados sobre la fiabilidad del servicio es del 44.27% como bueno lo
manifiestan los usuarios seguidos del 25.78% como muy bueno, el 23.96% como

deficiente, y los demés usuarios manifiestan como excelente el 4.17% y pésimo 1.82%
Interpretacion

Se puede deducir que la fiabilidad del servicio es buena es decir nos indica en qué
medida los usuarios pueden estar seguros de que el servicio de las unidades TPP de la

Cooperativa es ejecutado de manera eficiente.
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Accesibilidad

1. Inclusion a grupos vulnerables

Tabla 14: Resultados de inclusion a grupos vulnerables

Pésimo 8 2.08%
Deficiente 114 29.69%
Bueno 107 27.86%
Muy Bueno 91 23.70%
Excelente 64 16.67%
Total 384 100.00%

Inclusion de grupos vulnerables

35.00% 20.60%
30.00% > 27.86%

25.00% 23.70%
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Figura 16: Resultados de inclusion a grupos vulnerables
Anélisis
Del total de encuestados, el 29.69% manifiesta que es deficiente la inclusion de grupos
vulnerables en las unidades de transporte de Cooperativa “Tungurahua” como son
adultos mayores, mujeres embarazadas y discapacitados, el 27.86% considera como

bueno, el 23.70% que es muy bueno, el 16.67% como excelente, y el 2.08% lo

considera como pésimo la inclusion.
Interpretacion

Los usuarios manifiestan que la inclusion de personas vulnerables es deficiente debido
a la inexistencia de areas que permitan la inclusion como, por ejemplo, rampas para el
acceso al interior del bus, ademas los asientos preferenciales dentro de las unidades
los usuarios no se respeta el espacio designado los mismos que se encuentra de color

diferenciado de los demas de color amarillo o rojo.
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2. Facilidad de ascenso y descenso del bus

Tabla 15: Resultados de facilidad de ascenso del bus

Pésimo 6 1.56%
Deficiente 21 5.47%
Bueno 86 22.40%
Muy Bueno 160 41.67%
Excelente 111 28.91%
Total 384 100.00%

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Facilidad de ascenso y descenso del bus
41.67%

28.91%

22.40%
5.47%

Pésimo  Deficiente Bueno  Muy Bueno Excelente

1.56%
| ——

Figura 17: Resultados de facilidad de ascenso del bus

Andlisis

Del total de encuestados el 92.98% considerd que la facilidad de ascenso y descenso

del bus es muy bueno,

como pésimo.

Interpretacion

La mayoria de usuarios consideran que es facil el ascenso y descenso de los buses, lo
que indica que se cumple con la normativa RTE INEN 038, sobre el acceso a las

unidades de transporte

bueno y excelente, el 5.47% dijo que deficiente y el 1.56%

y por lo que los usuarios se sienten comodos.
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3. Vinculacién con otras unidades de transporte

Tabla 16: Resultados de vinculacién con otras unidades de transporte

Pésimo 6 1.56%
Deficiente 33 8.59%
Bueno 103 26.82%
Muy Bueno 156 40.63%
Excelente 86 22.40%
Total 384 100.00%
Vinculacion con otras unidades de
transporte
50.00%
40.63%
40.00%
26.82%
30.00% 29 40%
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10.00% 8.59%
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Figura 18: Resultados de la vinculacion con otras unidades de transporte
Analisis
Del total de encuestados, manifiesta que la vinculacion con otras unidades de

transporte es 40.63% como muy bueno, 26.82% como bueno, 22.40% como excelente,

8.59% como deficiente y el 1.56% como pésimo.
Interpretacion

Los usuarios manifiestan que la correspondencia en el cambio de unidades de TPP, es
muy bueno debido a la disponibilidad en cuanto a geografia, horario y frecuencias de
otras operadoras lo que permite la vinculacion con otros tipos de transporte.
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Informacion

1. Lainformacion de los rotulos de las rutas es comprensible para los usuarios

Tabla 17: Resultados de la informacion de los rétulos de rutas comprensible para los usuarios

Pésimo 4 1.04%
Deficiente 14 3.65%
Bueno 51 13.28%
Muy Bueno 160 41.67%
Excelente 155 40.36%
Total 384 100.00%
La informacion de los rotulos de las rutas
son comprensibles para los usuarios
45.00% 41.67% 40.36%
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35.00%
30.00%
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Figura 19: Resultados de la informacion de los rétulos de rutas comprensible para los usuarios
Anélisis

Del total de encuestados considerd el 95.31% que actualmente la informacion que
proporciona los rétulos de las rutas son compresibles para los usuarios es muy bueno,

bueno y excelente; el 3.65% dijo que es deficiente; y Unicamente el 1.04% pésimo.
Interpretacion

Los usuarios manifiestan que la informacién proporciona es muy bueno debido a la
nomenclatura de colores y el nimero que determina su ruta lo que ha permitido que

las lineas de transporte en cada unidad, mejore la imagen y calidad del servicio.
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Tiempo

1. Eltiempo que tarda en su recorrido (ruta) desde su origen

Tabla 18: Resultados del tiempo que tarda en su ruta desde origen

Pésimo 4 1.04%
Deficiente 10 2.60%
Bueno 96 25.00%
Muy Bueno 153 39.84%
Excelente 121 31.51%
Total 384 100.00%
El tiempo que tarda en su recorrido (ruta)
desde sus origen

45.00% 39.84%
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Pésimo Deficiente Bueno Muy Bueno Excelente
Figura 20: Resultados del tiempo que tarda en su ruta desde origen
Andlisis

Del total de encuestados el 96.35% considera que el tiempo que tarda en su recorrido
desde su origen es muy bueno, bueno y excelente, el 2.60% considera deficiente, y el

1.04% como pésimo.

Interpretacion

Los usuarios consideran que el tiempo empleado en ruta es muy bueno debido a la
planificacion de las rutas y frecuencias para la explotacion de la flota vehicular
cumpliendo de manera eficaz con el despacho de unidades hacia los diferentes destinos

expuesto en el contrato de operacién emitido por la DTMM.
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2. Puntualidad respecto a los horarios

Tabla 19: Resultados de puntualidad respecto a los horarios

Pésimo 5 1.30%
Deficiente 15 3.91%
Bueno 116 30.21%
Muy Bueno 152 39.58%
Excelente 96 25.00%
Total 384 100.00%
Puntualidad respecto a los horarios
45.00% 39.58%
40.00%
35.00% 30.21%
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Figura 21: Resultados de puntualidad respecto a los horarios
Analisis
Del total de encuestados el 94.79% sefialo que la puntualidad con respecto a los

horarios es muy bueno, bueno y excelente, el 3.91% manifestd que es deficiente y el

1.30% es pésimo.
Interpretacion

Los usuarios manifiestan que si se cumple con la puntualidad respecto a los horarios
de acuerdo a la explotacion de la flota vehicular de la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.
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3. Regularidad de los buses en las rutas

Tabla 20: Resultados de regularidad de los buses en las rutas

Pésimo 5 1.30%
Deficiente 15 3.91%
Bueno 90 23.44%
Muy Bueno 182 47.40%
Excelente 92 23.96%
Total 384 100.00%

Regularidad de los buses en las ruta
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Figura 22: Resultados de regularidad de los buses en las rutas
Anélisis

Del total de encuestados el 94.8% considerd actualmente la regularidad de los buses
en ruta es bueno, muy bueno y excelente, el 3.91% dijo que es deficiente y 1.30%

como pésimo.
Interpretacion

Los usuarios consideran que la regularidad de los buses respeta con los intervalos de
trabajo.
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Atencion al cliente

1. El trato recibido por los conductores

Tabla 21: Resultados del trato recibido para los conductores

Pésimo 11 2.86%
Deficiente 116 30.21%
Bueno 115 29.95%
Muy Bueno 98 25.52%
Excelente 44 11.46%
Total 384 100.00%
El trato recibido por los conductores
35.00%
30.21% 29.95%
30.00%
25.52%
25.00%
20.00%
15.00% 11.46%
10.00%
5.00% 2.86%
000y, T
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Figura 23: Resultados del trato recibido para los conductores
Analisis

Del total de encuestados el 33.07% sefialé que el trato recibido por conductores es

deficiente y pésimo, el 66.93% dijo que es bueno, muy bueno y excelente.
Interpretacion

Los usuarios consideran que el trato de los conductores no es amable o es poco amable

en el trato al pasajero.
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2. Beneficios que quisiera obtener como cliente del servicio de transporte en bus

Beneficios que quisiera obtener como cliente del
servicio de transporte

Seguridad en los vehiculos 65.40
Una buena conduccion 51.00
Accesibilidad para grupo vulnerables 51.00
Asientos disponibles 56.30
Informacién del viaje 34.90
Buen trato del Conductor 64.60

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 24: Resultados de los beneficios que quisiera obtener como cliente del servicio de transporte
Anélisis

Del total de encuestados sobre los beneficios que quisiera obtener como cliente del
servicio del transporte manifiestan hacia la seguridad en los vehiculos con el 65.40%,
seguido del 64.60% de un buen trato del conductor, el 56.30% asientos disponibles, el
51% una buena conduccion y la accesibilidad para grupos vulnerables y finalmente

con el 34.90% la informacidn del viaje.
Interpretacion

Los usuarios del servicio consideran que los beneficios mas representativos que
cumplen de mejor manera para la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, es la
sensacion de seguridad en los vehiculos, el buen trato de parte de los conductores es
la percepcidn que presenta el usuario hacia sus necesidades y expectativas, seguido de
los demas beneficios como la disponibilidad de asientos, la buena conduccién, la

facilidad de acceso a las unidades de transporte de personas vulnerables.
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Confort

1. Limpieza de las unidades

Tabla 22: Resultados de la limpieza de las unidades

Pésimo 5 1.30%

Deficiente 93 24.22%

Bueno 147 38.28%

Muy Bueno 109 28.39%

Excelente 30 7.81%

Total 384 100.00%
Limpieza de las unidades
45.00%
40.00% 38.28%
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Figura 25: Resultados de la limpieza de las unidades
Anélisis

Del total de encuestados el 74.48% considerd la limpieza de las unidades transporte es
bueno, muy bueno y excelente, mientras 24.22% como deficiente y el 1.30% como

pésimo.
Interpretacion

La mayoria de usuarios indican que las unidades de transporte se encuentran limpias y
una pequefa parte de usuarios indican es deficiente la limpieza.
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2. El confort que prestan las unidades de servicio

Tabla 23: Resultados del confort que prestan las unidades de servicio

Pésimo 4 1.04%
Deficiente 20 5.21%
Bueno 89 23.18%
Muy Bueno 175 45.57%
Excelente 96 25.00%
Total 384 100.00%
El confort que prestan las unidades de servicio
50.00% 45.57%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
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Figura 26: Resultados del confort que prestan las unidades de servicio
Analisis
Del total de encuestados el 93.75% consider6 que le confort que prestan las unidades

de transporte en el servicio es muy bueno, bueno y excelente, el 5.21% como deficiente

y el 1.04% como pésimo.
Interpretacion

La mayoria de usuarios indican que hay confort en las unidades de transporte que
prestan el servicio debido a la renovacion de la flota vehicular lo que ha mejorada la

calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
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3. Estado de conservacion de las paradas

Tabla 24: Resultados del estado de conservacion de las paradas

Pésimo 7 1.82%
Deficiente 85 22.14%
Bueno 159 41.41%
Muy Bueno 74 19.27%
Excelente 59 15.36%
Total 384 100.00%

Estado de la conservacién de las paradas
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Figura 27: Resultados del estado de conservacion de las paradas
Anélisis

Del total de encuestados el 76.04% consider6 que el estado de conservacion de las
paradas es bueno, muy bueno y excelente, el 22.14% dijo que es deficiente y el 1.82%

como pésimo.
Interpretacion

Se puede interpretar que el estado de conservacion de las paradas es bueno, pero se
debe tomar en cuenta que el confort de las paradas es minimo debido a que no la
mayoria de paradas no cuentan con asientos y proteccién contra la intemperie tipo
marquesinas en algunos sectores de la ciudad. Ya solo existe demarcacion sobre la

calzada y sefializacion vertical.
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Seguridad
1. Seguridad en las rutas

Tabla 25: Resultados de seguridad en las rutas

Pésimo 35 9.11%
Deficiente 118 30.73%
Bueno 118 30.73%
Muy Bueno 104 27.08%
Excelente 9 2.34%
Total 384 100.00%
Seguridad en las rutas
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Figura 28: Resultados de seguridad de las rutas
Andlisis

Del total de encuestados el 60.17% considerd que la seguridad en las rutas es bueno,

muy bueno, excelente, el 30.75% dijo que deficiente y el 9.11% es pésimo.
Interpretacion

De los resultados se puede decir que la seguridad en las rutas es buena, pero hay que
mencionar la deficiencia que presenta en cuanto a los incidentes que se pueden
producir como robos y agresiones contra los usuarios. Ademas, para prevencion de
todo tipo de accidentes las unidades de transporte se encuentren en constante

mantenimiento mecanico y que se encuentran dotadas de elementos de emergencia.
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2. Conductores manejan de manera segura

Tabla 26: Resultados de la opinion sobre si los conductores manejan de manera segura

Pésimo 44 11.46%
Deficiente 135 35.16%
Bueno 100 26.04%
Muy Bueno 99 25.78%
Excelente 6 1.56%
Total 384 100.00%
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Figura 29: Resultados de la opinién sobre si los conductores manejan de manera segura

Andlisis

Del total de encuestados el 53.38% considerd que los conductores manejan de manera

segura es bueno, muy bueno y excelente, el 35.16% dijo que es deficiente y el 11.46%

es pésimo.

Interpretacion

La mayoria de usuarios manifiestan que los conductores realizan un mal manejo
debido a las distracciones al conducir, el uso de teléfonos celulares, conducir con
velocidades excesivas, seguir a los vehiculos que se encuentran adelante y el correteo

con las otras operadoras de TPP, lo que presenta para ellos lo que da la percepcion al

usuario de inseguridad en cuanto al manejo de las unidades de transporte.
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3. El estado fisico de los buses

Tabla 27: Resultados del estado fisico de los buses

Pésimo 4 1.04%
Deficiente 10 2.60%
Bueno 104 27.08%
Muy Bueno 181 47.14%
Excelente 85 22.14%
Total 384 100.00%
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Figura 30: Resultados del estado fisico de los buses
Anélisis

Del total de encuestados el 96.36% considerd que el estado fisico de los buses es muy

bueno, bueno y excelente, el 2.60 dijo que es deficiente y el 1.04% es pésimo.
Interpretacion

De los resultados se puede deducir que la mayoria de usuarios califica como bueno

debido a la renovacion constante de la flota vehicular.
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4. Durante el recorrido del origen al destino usted ha sufrido un robo dentro de las
unidades de transporte.

Tabla 28: Resultados de algin robo dentro de las unidades

Si 184 47.92%
No 200 52.08%
Total 384 100.00%

Durante el recorrido del origen al destino usted a
sufrido un robo dentro del bus

= Si = No

Figura 31: Resultados de algun robo dentro de las unidades
Andlisis

Del total de encuestados el 52.08 % de los usuarios sefiald6 que durante el recorrido
desde su origen al destino no han sufrido un robo dentro del bus, mientras que 47.92%

manifestd que si ha sufrido un robo durante su trayecto.

Interpretacion

Los usuarios manifiestan que si han sufrido robos dentro de las unidades. Este
indicador se evidencia la poca seguridad que se tiene en el interior de las unidades y
en las paradas.
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Condicion ambiental

1. Condicion ambiental del vehiculo

Tabla 29: Resultados de la condicion ambiental del vehiculo

Pésimo 6 1.56%
Deficiente 94 24.48%
Bueno 117 30.47%
Muy Bueno 138 35.94%
Excelente 29 7.55%
Total 384 100.00%
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Figura 32: Resultados de la condicién ambiental del vehiculo
Analisis
Del total de encuestados el 73.96% consider6 que la condicion ambiental del vehiculo

es muy bueno, bueno y excelente, el 24.48% dijo que es deficiente y el 1.56% como

pésimo.
Interpretacion

De la evaluacién de los usuarios se puede deducir que condicién ambiental en los
vehiculos como factor la temperatura son de mayor exigencia se considera como

buena, pues no se considera que esté muy satisfecho con este factor.
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2. Las unidades de transporte que brindan el servicio generan contaminacion
ambiental, como emisiones de gases, ruido, vibraciones, congestion vehicular,

aglomeracion de personas, todas juntas etc.

Tabla 30: Resultados de las unidades que generan contaminacion ambiental

Si 358 93.23%
No 26 6.77%
Total 384 100.00%

Las unidades de transporte que brindan el servicio
generan contaminacién ambiental

6.77%

= Si = No

Figura 33: Resultados de las unidades que generan contaminacion ambiental
Anélisis

Del total de encuestados el 93.23% sefial6 que las unidades de transporte que brindan
el servicio generan contaminacion ambiental, mientras que el 6.67% manifestd que las

unidades no generan contaminacion.
Interpretacion

La mayoria de usuarios dicen hay un nivel alto de contaminacion ambiental generada

por las unidades de transporte de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
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3. Las unidades del transporte cumplen con las medidas de Bioseguridad exigidas
por el COE Nacional para el servicio urbano.

Tabla 31: Resultados de las unidades cumplen con las medidas de bioseguridad

Si 313 81.51%
No 71 18.49%
Total 384 100.00%

Las unidades del transporte cumplen con las
medidas de Bioseguridad

= Si = No

Figura 34: Resultados de las unidades cumplen con las medidas de bioseguridad
Analisis

Del total de encuestados el 81.51% sefial6 que las unidades de transporte cumplen con
las medidas de Bioseguridad expuesta por el COE Nacional, mientras que el 18.49%

manifestd que las unidades no cumplen con lo expuesto.
Interpretacion

De los resultados se puede deducir que la mayoria de usuarios dicen que si cumple con
las medidas de bioseguridad en las unidades de transporte de la Cooperativa de

Transporte “Tungurahua”.
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Factores de calidad
1. Sefiale 3 factores que se debe mejorar para brindar un excelente servicio de
transporte publico urbano de pasajeros por parte de la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.

Factores de Calidad

Comodidad de los Asientos G 177
Accesibilidad del bus NS 136
Estado fisico de las paradas FENSEIEI. 148
Servicio Ofertado IEIN250N 96
Estado fisico de los buses NS 122
Confort de los buses N7 142
Capacitacion al Conductor IS 150
Forma de manejo por Conductor 2 169
Trato al usuario FEEEZ5E 175
Tiempo de Viaje IIN28immmm 108
Atencion al cliente g2 185
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Figura 35: Factores de calidad
Anélisis

Del total de encuestados los factores para mejorar y brindar un mejor servicio es la
atencion al cliente con el 48.2%, seguido de comodidad de los asientos con el 46.1%

y el trato al usuario 45.6%.
Interpretacion

Los usuarios se manifiestan que para mejorar el servicio de la Cooperativa de
Transporte “Tungurahua”, debera enfocarse en los siguientes factores de calidad para
cumplir con las expectativas de los usuarios debida, a que presenta deficiencia en el
trato que reciben por parte de los conductores, la atencion al cliente y de igual manera
la comodidad de los asientos seguido del manejo del conductor lo que busca es que los
conductores sean capacitados en atencion al cliente y la educacion vial con el objetivo
de reducir accidentes de transito y quejas expuestas por los usuarios. Ademas, el estado
fisico de las paradas por lo que hay que realizar un estudio cada cierto tiempo, en el

que se podréa evidenciar los factores que logren mejorar el servicio.
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Calidad del servicio

1. ¢De forma general, como califica actualmente la calidad del servicio que prestan

las unidades de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”?

Tabla 32: Resultados de la calidad del servicio de manera general

Pésimo 5 1.30%
Deficiente 124 32.29%
Bueno 158 41.15%
Muy Bueno 81 21.09%
Excelente 16 4.17%
Total 384 100.00%

Calidad del servicio que prestan las unidades de
la Cooperativa de Transporte “Tungurahua"
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Figura 36: Resultados de la calidad del servicio de manera general
Andlisis

Del total de encuestados 66.41% menciona que la calidad del servicio es bueno, muy

bueno y excelente, el 32.29% es deficiente y el 1.30% como pésimo.
Interpretacion

Los usuarios en la mayoria manifiestan que la calidad del servicio que prestan las
unidades de transporte de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” califica como

bueno.
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Nivel de Satisfaccion de los usuarios del servicio del transporte publico de
pasajeros de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” de la ciudad de

Ambato

El nivel de satisfaccion de los usuarios de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”,
se midio aplicando un analisis comparativo de escala Likert para establecer la

especificacion superior, que expresa el nivel de satisfaccion.

A continuacion, se representa cada uno de los 19 atributos en el cual se puede apreciar
si los usuarios se encuentran insatisfactorio, regular o satisfactorio segin los
porcentajes, cabe mencionar que se registro la suma de las tabulaciones como se

muestra en la tabla a continuacion:

Tabla 33: Resultados de la calidad del servicio de manera general

Muy bueno

Se contabilizan | Se contabiliza todos los
Se contabiliza las personas que | todas las personas | nUmeros de muy bueno y
calificaron el servicio como | como bueno o |excelente y se los registra
pésimo y deficiente como una | regular como calidad satisfactoria

calidad insatisfactoria

En funcion a la union de criterios se obtiene los siguientes resultados mostrados a

continuacion:

Atributos de calidad

Condicion Ambiental SO 3047% T 26.04%

Seguridad  [INZ2N0TYGINNN 2719506 80:03%

Confort Y 34129% N 18:58% |

Atencion al cliente IR0 2517806 N126130%

Tiempo  ENGONOY N 261229 4169%
Informacién G203y N 13128%69%6
Accesibilidad NS00 25169%116:32%

Servicio ofertado OIS AYG NN 341649 NI15182%
0.00% 20.00%  40.00% 60.00%  80.00% 100.00% 120.00%

m Satisfactorio = Regular  m Insatisfactorio

Figura 37: Resultados resumen de los atributos de calidad
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Anadlisis

Cabe destacar que los puntajes mas bajos de insatisfaccion son: la seguridad del
transporte con un 30,03%, seguido de la atencién al cliente con un 26,30%, ademas de
las condiciones ambientales que presentan con un 26,04%, seguido del confort que
presenta con un 18,58%, por otra parte también se tiene los aspectos de calidad que
mejor satisfaccion que tiene que ser: la informacién que contribuye el servicio con un
82,03%, seguido del tiempo de las rutas con una satisfaccion de 69,10%, la

accesibilidad y finalmente el servicio ofertado.
Interpretacion

Se evidencia para cada atributo de calidad evaluado por los usuarios, la evaluacién
regular es la evaluacién mas valorada. Lo mas destacado es la cobertura del servicio,
estado de conservacion de las paradas y la limpieza de los buses lo que representa la

satisfaccion de los usuarios de acuerdo a la percepcion.

Segun el gréfico, la satisfaccion de los usuarios con el uso del transporte pablico de la
Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, no estd altamente valorada, por los que
indica que existe deficiencias en la calidad y la prestacion del servicio por lo que no

siente satisfechos con el servicio.
Nivel de satisfaccion personal

En términos generales cual es su criterio personal sobre el nivel de satisfaccion que
le brindan las unidades de la Cooperativa de Transporte "Tungurahua”. Calificar del

1 al 5: 1 bajo nivel de satisfaccion, 5 alto nivel satisfaccion.

Tabla 34: Escala de la satisfaccion del servicio ofertado segun el criterio personal

1 6 1.56%
2 31 8.07%
3 136 35.42%
4 106 27.60%
5 105 27.34%
Total 384 100.00%
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Nivel de satisfaccion
40.00%
35.42%

35.00%
30.00% 27.60% 27.34%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 8.07%

5.00% 1.56%

0.000 |

1 2 3 4 5
Figura 38: Resultados resumen del nivel de satisfaccion
Anélisis

Del total de encuestados la mayoria de usuarios a optado la opcion tres del 35.42%

no se encuentra satisfecha, solo el 8.07% de usuarios se encuentran satisfechos
Interpretacion

Los usuarios manifiestan que se encuentran totalmente satisfechos, aunque hay una
relacion que se encuentra insatisfecha con el servicio prestado se asume que el usuario

tiene algo de satisfaccion por pequefia que sea.

Indice neto de satisfaccion NSI

A continuacién, se presenta el indice de satisfaccion NSI en el cual presenta
informacion de la percepcion del usuario sobre el nivel de satisfaccion que le brindan
las unidades de la Cooperativa de Transporte "Tungurahua”, para conocer el grado de

calidad de satisfaccién del usuario por lo que expone en la tabla 35 siguiente.

Tabla 35: Escala de puntuacion y el tipo de servicio [49]

100 a 85 Excelente
84a75 Bueno

74 a 65 Regular
64 a 55 Malo
<54 Muy malo
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Tabla 36: indice neto de satisfaccion NSI
67.7%

La prestacion del servicio de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” es
regular

Discusioén de resultados

En funcidn a los resultados obtenidos sefiala que los usuarios tienen una satisfaccion
del servicio del 67.7% en cuanto al transporte pablico en todos sus aspectos en la
Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, lo que sefiala un bajo desempefio de la

Cooperativa en cuanto a la satisfaccion y preferencia de los usuarios.

Sin embargo mediante un estudio efectuado en el cantdn Pastaza se determin6 un valor
del nivel de satisfaccion casi similar con un valor del 65,0%, por lo que denota una
baja satisfaccion [12], en comparacidn con el estudio actual tiene bajos niveles de
satisfaccion por parte de los usuarios en el pais, por lo cual en dicho estudio se plantea
la aplicacién de toda la documentacion correspondiente y aplicacion de la norma UNE
EN 13816 y sus criterios de calidad [23], logrando una mejora en todos los aspectos
de dicha norma obteniendo una mejora de satisfaccion del 95%, siendo satisfactorio
[14], cabe mencionar que la norma UNE se basa en uno de sus manuales la norma ISO
9001:2015, que se mejora también en los procesos externos e internos de la empresa.

De esta manera y afirmando mediante un articulo cientifico que los resultados en
cuanto a la satisfaccion sefialan los atributos que son mas importantes para ser
mejorados como lo son: el estado fisico de las unidades de transporte y la correcta
conduccion por parte del conductor, ademas del orden y los atributos cuantitativos del
servicio como el tiempo de viaje, costo [4], por tanto en relacion con la satisfaccién
obtenida se plantea el desarrollo de la norma UNE EN 13816 y toda la documentacion
para mejorar su gestion en todos los procesos de la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.
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Se cumple el primer objetivo del trabajo de investigacion, con respecto a la obtencion
de informacién de las caracteristicas de operacion y funcionamiento del proceso
operativo de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, como parte inicial de la
investigacion, mediante la utilizacion de una lista de verificacion de los criterios de
calidad se realiza el andlisis de cumplimiento conforme a la norma en el que se
encontrd el incumplimiento del 45.28% de manera global, ademé&s de una encuesta
para conocer el nivel satisfaccion de los usuarios en la que se determind el 67.7%, lo

que sefiala una baja percepcion por parte de los beneficiarios.

Como resultado de lo antes mencionado en el anterior parrafo se da cumplimiento al
segundo objetivo del trabajo de investigacion en cuanto a la elaboracion de la
documentacién necesaria de los criterios de calidad segun la norma UNE — EN
13816:2003 especificado en el apartado 3 y 4 del manual de caracteristicas basicas del
servicio, el que se encuentra implementado en la Carta del servicio en el mismo que
se adjunta una serie de compromisos que asume la Cooperativa hacia los usuarios para
alcanzar los objetivos planteados para ofrecer un mejor servicio. Ademas, la definicién
de estandares de calidad del servicio contempladas en las pautas establecidas por la
norma desarrollado en el documento de los requisitos basicos para certificar la calidad
y las fichas de gestion.

Finalmente se da cumplimiento al tercer objetivo del trabajo de investigacion a la
elaboracion de la documentacién necesario para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad de acuerdo a los parametros establecidos por la norma UNE — EN
13816:2003, como resultado la elaboracion del manual de caracteristicas basicas del
servicio, manual del conductor e inspector, documentos de los requisitos para certificar
la calidad TPP, fichas de gestion de calidad, procedimientos y registros, para de esta
manera ejecutar el 100% de cumplimientos de los objetivos planteados de esta

investigacion.
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MANUAL DE CARACTERISTICAS BASICAS DEL SERVICIO

1. Nuestra empresa

Somos una empresa con mas de 68 afios de experiencia en el sector del transporte
publico urbano de la ciudad de Ambato. La actividad principal es ofrecer el servicio
de transporte publico de pasajeros urbano en las diferentes rutas establecidas en el
contrato de operacion emitido por la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad
de la Municipalidad de Ambato, para las ocho lineas las cuales prestan el servicio las
unidades de transporte, ocupando casi en su totalidad de los sectores urbanos y

parroquial de la ciudad.

Somos un grupo de profesionales del transporte publico urbano con la conviccion de
servir a la ciudadania comprometidos a satisfacer los requerimientos, necesidades y

expectativas de nuestros usuarios para ofrecer un servicio de calidad.

2. Marco conceptual
El marco conceptual en materia de transporte publico de pasajeros esta bajo un marco

normativo de entidades reguladoras competentes como:

e Contrato de operacion con Resolucion N° 002-CO-DTMM-2015, emitida por

la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad.

3. Compromiso con la calidad

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, para la prestacion del servicio esta
comprometido en lograr satisfacer los requerimientos, necesidades y expectativas de
los usuarios, cumpliendo con las disposiciones legales y reglamentarias de la

Autoridad competente en el segmento de transporte.

Este compromiso se establece a la mejora continua por medio de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la Norma UNE — EN 13816, que tiene por objeto la mejora
continua de calidad en el servicio, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los

usuarios.

Dentro del conjunto de indicadores y métodos de medicion de calidad del servicio que
la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” se encuentra implementado en la Carta de

servicio CTT-SGCTPP-C-STP-001 que adjunta una serie de compromisos con sus
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usuarios para alcanzar nuestros objetivos de ofrecer un mejor servicio conforme a los
criterios establecidos en la norma UNE — EN 13816:2003.

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” busca el compromiso, hacia los usuarios
de movilidad reducida para que las unidades de transporte garanticen la inclusion de

estas personas al igual que el resto de pasajeros.

Por lo que se buscara garantizar la adaptacion de unidades para personas de movilidad

de reducida no mayor a un afio, para implementacion de estas unidades de transporte.
4. Compromiso de calidad

Para definir los estdndares de calidad de servicio se contemplan a las pautas
establecidas por la norma UNE — EN 13816:2003. A continuacion, se muestra los
requisitos basicos de la calidad que deben cumplir la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” que corresponde al documento de los requisitos basicos para certificar
la calidad CTT-SGCTPP-D-RBC-001.

5. Descripcidn del servicio

Nuestra empresa presta el servicio de transporte publico a la ciudad de Ambato
recorriendo varias rutas establecidas en el contrato de operacién en las que se detalla
los recorridos en el Anexo 3, en la siguiente figura se puede ver las 8 rutas a

continuacion, se detalla las paradas y horarios.
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Rutas de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”
Lunes a viernes

Horarios:06:00am a 19:00pm
Freuencia de paso: 12 min

Salida
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Retorno
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Horarios:06:00am a 20:00pm
Frecuencia de paso: 10 min

Lunes a viernes
Salida
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Retorno
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Linea 8: Montalvo — Recreo

Lunes a viernes

Horarios:06:00am a 20:00pm

Frecuencia de paso: 6y 7 min

Salida
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Linea 8: Montalvo — Recreo
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Lunes a viernes
Horarios
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Retorno
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Lunes a viernes

Horarios: 05:40am a 20:00pm
Frecuencia de paso: 5 min

Salida
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Retorno
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Linea 11: Pucarami — Cunchibamba — Tiugua

Lunes a viernes

Horarios:05:50am a 20:00pm

Frecuencia de paso: 13y 15 min

Salida
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Linea 11: Pucarami — Cunchibamba — Tiugua
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Linea 12 : La Libertad — Centro

Horarios:05:50am a 19:00pm
Frecuencia de paso: 15 min

Lunes a viernes
Salida
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La Libertad — Centro

Linea 12

Retorno

up, 8y,
S tog 17
d
Y

= (@ (==

5]
SF
Q’;QQ

&

O,
b\v \0@02\0 y
Q@O@u\

&

By
o U,
D cr OQMW_O\/\
(2]
d

= (==

i,
wbw%&@

s

89



Lunes a viernes

Horarios:06:00am a 20:00pm
Frecuencia de paso: 4 min

Salida
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El servicio se lleva a cabo en buses Tipo que cumplen con las caracteristicas y normas
técnicas que establece la Agencia Nacional de Transito para el segmento de transporte

urbano y, ademas, deberdn cumplir con los siguientes requerimientos:

e Las unidades que prestan el servicio de transporte pablico en buses, dentro del
contrato de operacion otorgado por la Direccién de Transito, Transporte y
Movilidad de GADMA, o la entidad reguladora, por lo que cumpliran
estrictamente con los requisitos y condiciones establecidas en las resoluciones que
para dicho efecto expida este organismo de control y los deméas organismos
publicos de control del transito.

e Bus tipo debidamente homologado por la Agencia Nacional de Transito o la

autoridad competente.

Nuestra Flota, y la colaboracién de terceros esta dispuesto a prestar el servicio sin

interrupciones, y lograr satisfacer la demanda de pasajeros.
6. Descripcidn del Sistema de Gestion de Calidad-Basado en 1SO 9001:2015

6.1. Contexto de la Organizacion

6.1.1. Conocimiento de la organizacion y su contexto

Nombre: Cooperativa de Transporte Terrestre Pablico de
Pasajeros en Buses Urbanos “Tungurahua”

Modalidad de Transporte de pasajeros en buses urbanos

servicio:

Direccion: Calle Unidad Nacional N° 08-20 y Primera Imprenta

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Parroquia: La Merced

Socios y vehiculos: 144
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Datos de los directivos

Presidente Sr. Wilmo Medina
Vicepresidente Sr. Raul Solis
Gerente Lic. Galo Analuisa
Gerente Subrogante | Sr. Hernan Santamaria

Direccionamiento estratégico
e Misién

“Somos un grupo de profesionales del transporte urbano con conviccion de servir a la
comunidad, contribuyendo de esta manera para el desarrollo y progreso de todos
quienes intervenimos, llegando hacer ejes fundamentales para el desarrollo del ser

humano en todos sus niveles”.

“Trabajando con responsabilidad y con una remuneracion justa para que satisfaga las
necesidades del individuo y cubrir los gastos operacionales y con réditos basicos, para

el bien comdn y de la comunidad”.
e Vision

“Seguir caminos de superacidon para llegar a tener un buen vivir de los socios, usuarios
y la sociedad en general, brindado nuestro contingente con unidades comodas y
modernas, con una proyeccion futurista para que cada dia ser mejores y de esta manera
Ilegar a la excelencia en nuestro tan dificil compromiso que adquirimos el momento
que decidimos ser los que somos unos verdaderos profesionales, que estamos al frente
de una gran responsabilidad asi como humana también como material pero sobre todo

como una fuente de ingresos y mantencién para nuestras familias”.
Objetivos estratégicos

e Incrementar la eficiencia y eficacia institucional
¢ Intensificar la participacion de los agremiados, articulando procesos de formacion

y educacion.
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e Incrementar la satisfaccion de la ciudadania, brindando un servicio de calidad y

educacion.
Estructura Organizacional

En la figura a continuacion se muestra la estructura organizacional de la Cooperativa

de Transporte Terrestre Publico de Pasajeros en Buses Urbanos “Tungurahua”.

Organigrama Estructural

Asamblea General ‘

4{ Direccién de Calidad‘

Consejo de Administracion } } Consejo de Vigilancia ‘

Presidencia

Gerencia

| |

Departamento de Contabilidad Comisiones
Monitoreo | | | |
‘ Recaudacion ‘ ‘ Educacién || Asuntos Ahorro, || Adquisicion
Sociales servicio y

crédito

Matriz FODA
Matriz FODA de la Cooperativa de Transporte ""Tungurahua™
Fortalezas Debilidades

e Unidades de transporte e Altos costos de
propio mantenimiento del vehiculo

e Conductores e Recursos humanos  sin
profesionales cultura hacia la seguridad

e Capacidad de e Falta de atencion al usuario
endeudamiento en e Altos costos de inversion
unidades nuevas inicial

e Sistema de informacion e Poca acogida en algunos
adecuado a la calidad del sectores
servicio
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e Aprovechar la unidad de e Mala implementacion de
transporte para crecer en politicas que afecta la
nuevos mercados economia

e Utilizar sistemas de e Alta competencia en el
informacion sector
programacion y logistica e Aumento de precios en los

e Aumento de rutas en repuestos
nuevos sectores e Aparicion de nuevos

competidores con vehiculos
nuevos

e Aumento del mercado
automotriz

6.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” para la identificacion de las expectativas
implicitas e explicitas de los usuarios relacionados con el servicio prestado. Se levanta
la informacion, mediante la aplicacidn de encuestas, la recepcion de quejas y reclamos
expuestas por los usuarios, con las que llevara a cabo para realizar mediciones, analisis
y evaluaciones que ayuden a identificar las caracteristicas del servicio y cumplir con
las expectativas de los usuarios como se muestra en el procedimiento de quejas y
reclamos con el codigo CTT-SGCTPP-P-ASQ-001.

Las partes interesadas son el eje transversal del nivel de cumplimiento del sistema de

gestion de la calidad de la organizacion, como se muestra en la siguiente matriz.

MATRIZ DE
IDENTIFICACION DE LAS

Fecha: 25/04/2020
Cadigo: CTT-SGCTPP-M-IPIR-
001

PARTES INTERESADAS Y
SUS REQUISITOS

Socios

Implementar
procesos en:

La prestacion

del  servicio
transporte
publico de
pasajeros

Garantizar la
rentabilidad
econdmica
para la
Cooperativa

Como parte esencial es la atencion
al cliente, como una estrategia
para mejorar la prestacion del
servicio publico de pasajeros a la
cuidad de Ambato
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Capacitaciones
en temas
relacionados a
la atenciéon al
cliente

Mantenimiento
de las unidades
de transporte

Proveedores | Los productos | Mantener Suministrar de bienes y servicios
deben ser | constante el | necesarios para la organizacion
garantizados servicio 'y
seguir
innovando
Talento Realizar Promover Motivar constantemente mediante
humano capacitaciones | incentivos la capacitacion segun el area de
regulares a | econdémicos | trabajo del personal
todo el | y sociales al

personal de la | personal de la
organizacion Cooperativa

Mayor
compromiso
de la alta
direccion

GADMA Ladirecciénde | Asegurar la | Capacitar a los conductores en
Ambato Transporte, prestacion seguridad vial

cuenta con sus | del servicio
procesos de calidad

Emitir
permisos  de
operacion,
matriculacion
vehicular y la

revision
vehicular

Usuarios Transporte Contar con | El usuario busca un servicio de
hacia los | un servicio | transporte que le brinde calidad,
distintos de transporte | seguridad y satisfaccion.
destinos dentro | de calidad
de la ciudad
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6.1.3. Determinacién del alcance del sistema de Gestién de la calidad

El sistema de gestion de calidad estd compuesto desde la estructura de su organizacion,

las funciones, la operacion de la flota vehicular, los recursos y la documentacion

necesaria para llevar a cabo un servicio de calidad con la finalidad de cumplir con las

necesidades y expectativas de los pasajeros. Asi mismo alcanzar los compromisos de

la calidad del servicio de transporte publico reduciendo los problemas durante la

prestacion del servicio. Para la aplicacion del sistema de gestion de calidad est acorde
a lanorma UNE -EN 13816:2003 y la norma ISO 9001:2015 desglosado en 4 etapas:

1. Identificacion de la calidad esperada: la que identifica las necesidades y

expectativas de los usuarios y las caracteristicas del servicio transporte publico.

Identificacion de
las expectativas

Resultados de
estudios
(cualitativos 0

cuantitativos )

Identificacion de la
expectativas

Informar  sobre

expectativas

las

Evaluacion  del | Pasajeros Informa anual de | Informe y conclusiones
ajuste entre oferta | transportados “Evaluacion del | sobre la evaluacion del
y demanda ajuste entre oferta y | ajuste entre oferta y
Excesos de | demanda” demanda
demanda
Evaluacion  del | Resultados del | Informe anual de | Resumen y conclusiones
cumplimiento de | Sistema K-BUS | “Evaluacion del | de la evaluacion del
horarios Incidencias cumplimiento cumplimiento horario
horarias horario”

2. Definicién de la calidad objetivo:

a. Las necesidades y expectativas de los usuarios.

b. Las limitaciones legales, politicas, técnicas, financieras y de otro tipo.

c. Los niveles de calidad existentes y las areas de mejora potenciales.
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Documentos | Manual de caracteristicas | Carta del Informacion general en el
bésicas del servicio servicio vehiculo

Informacion en paradas y
oficinas del operador

3. Gestion de la calidad producida, medir el nivel de prestacion e implementacion
de acciones correctivas.

4. Evaluacion de la calidad percibida por el usuario: la elaboracién de un plan de

acciones de mejora y objetivos las que permitan disminuir las diferencias entre la

calidad producida/percibida y la calidad esperada/percibida.

Con el establecimiento del Sistema de Gestion de calidad, la Cooperativa de
Transporte “Tungurahua”, pretende consolidar todos los procesos que componen la
actividad de la Cooperativa y por otro lado mejorar la eficacia de los procesos. Con la

finalidad de ganar seguridad y aumentar la rentabilidad del tiempo y dinero.
6.1.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, se enfocan sus procesos tanto en los
estratégicos, operativos y de apoyo, en los que da cumplimiento a este requisito como
se visualiza en el mapa de procesos con el codigo CTT-SGCTPP-MP-PSGC-001,
con los procedimientos de cada proceso del mapa comenzando de la gestion de la
direccién con el codigo CTT-SGCTPP-P-GD-001, asi también de gestién de calidad
con el cédigo CTT-SGCTPP-P-GC-001, siguiendo con los procesos operativos
netamente de la explotacion del servicio del TPP con el cédigo CTT-SGCTPP-P-
OTPP-001, por lo cual también se establecen los procesos de apoyo como la comisién
de control y revision de vehiculos con el coédigo CTT-SGCTPP-P-CCRV-001,
departamento de monitoreo con su informacion documentada con el cédigo CTT-
SGCTPP-P-DM-001, y el departamento de contabilidad con el cdédigo CTT-
SGCTPP-P-DC-001.
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6.2. Liderazgo

La Cooperativa de Transporte Tungurahua, lleva a cabo con varios equipos para

mejorar el Sistema de Gestion de Calidad, como se detalla a continuacion:

e Equipo de la alta direccion: miembro del consejo de administracion, responsable
de la Gestién de la calidad, miembro de las autoridades competentes.

e Equipos de mejora continua: miembro de la comision de control y revision de
vehiculos, miembro del Departamento de monitoreo, miembro de educacion.

e Equipo de prestacion del servicio: la gerencia, personal de monitoreo,

representante de los choferes.
6.2.1. Liderazgo y compromisos

La direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” tiene el compromiso con
sus empleados, socios y usuarios velar la calidad del servicio prestado por la

organizacion.

El significado de calidad para la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, es brindar
un servicio de calidad que deba cumplir con los requisitos legales y reglamentarios
emitidos por las autoridades competentes en materia de transporte. Para cumplir con
la anterior la Cooperativa estd comprometida con la implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad y dotar a la organizacion con los recursos necesarios.

La organizacion en materia de calidad buscara mejorar cada vez que amerite realizar

cambios en su politica de calidad que logren satisfacer sus objetivos.

Las responsabilidades de la gerencia

e Asumir la responsabilidad y rendir cuentas sobre la eficacia del SGC.

e Establecer y difundir la politica de calidad y los objetivos de la organizacion.

o Atender las necesidades particulares de cada usuario, proporcionando
soluciones.

e Laaplicacion del sistema de Gestion de calidad acorde a la norma UNE -EN
13816:2003 e I1SO 9001:2015, para garantizar la calidad y la mejora la

prestacion del servicio.
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a. Enfoque al cliente

La Gerencia de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, se asegurard que el
Departamento de monitoreo identifique correctamente las necesidades y expectativas

de los clientes, convirtiéndole en requisitos a cumplir.
b. Politica de calidad

La politica de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, tiene con fin, Uinica y
exclusivamente lograr la satisfaccion de nuestros usuarios al ver cumplidas sus

expectativas del servicio prestado.

“Tenemos el compromiso de lograr satisfacer los requerimientos, necesidades y
expectativas de nuestros usuarios, para el servicio de transporte publico de pasajeros
cumpliendo las disposiciones legales y reglamentarias de la Autoridad de Transporte

competente, y mejorar continuamente nuestros servicios”
¢. Comunicacion de la politica de calidad

Esta politica debe ser entendida y asumida por todos, y se encuentra documentada en
el presente manual disponible para las partes interesadas del Sistema de Gestidn de
Calidad, ademas se mantendra publicada en las instalaciones de la Cooperativa y en

las unidades de transporte y de manera visual para todos nuestros clientes.
d. Roles, responsabilidades en la organizacion

El gerente de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” designa como representante
de la direccidn al responsable de calidad y le confiere autoridad y responsabilidad para
gestionar y controlar el Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a lo establecido en
este manual de calidad y para los procedimientos correspondientes. Ademas del
personal involucrado con el sistema de gestion de calidad mencionada en apartado 6.2

del mismo.
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Equipo de alta direccion

Representante de la Cooperativa de
Transporte Tungurahua y del Sistema de
Gestion de Calidad

Designar las responsabilidades para
el desarrollo del SGC.

Equipo mejora continua

Organizar las actividades de mejora continua
del SGC.

Divulgar la informacion a los

distintos departamentos.

Aplicacion de la mejora continua.

Equipo de la prestacion del servicio

Normar, organizar, administrar, regular y
controlar el sistema de trabajo de la
Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

Informar a la direccion y al
responsable de calidad sobre el
desempefio del SGC.

El responsable de calidad asume las funciones designadas en este manual y los

procedimientos los mismos que se agrupan en dos lineas; el seguimiento y control del

SGC y la difusion del mismo.

6.3. Planificacién

6.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, planifica las acciones para abordar los

riesgos y oportunidades enmarcadas en el contexto de la organizacién, asi mismo la

compresion las necesidades y expectativas de las partes interesadas y de sus procesos,

con el objeto de evitar las no conformidades y alcanzar la mejora continua.

En la matriz a continuacién se desarrolla las acciones para abordar los riesgos y

oportunidades para la organizacion.
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

MATRIZ DE

ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y | 001
OPORTUNIDADES

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-M-ARO-

Existen Cambiar las | La  alta | 1afio | Realizar
estrategias estrategias | direccion nuevas
9 planteadas en el realizar estrategias
> Plan o de reuniones permitan
§ estrategico y para aIcanzarNeI
+ | operativo analizar desempefio
L las del Sistema
estrategia de Gestidn
S de calidad
Fallas en el | Mejorar el | Informar | Mensu | Informar al
sistema de | Sistema de | al al personal de
Monitoreo GPS | Monitoreo | personal monitoreo
S | de las unidades de sobre  los
= monitoreo problemas
ga_ sobre las y en caso
o novedade de existir
S fallas
cambiar de
proveedor
Altos costos a la | Mejorar las | Convenio | 10 Compra de
renovacion  de | unidades s con las | afios nuevas
las unidades y carroceria unidades,
mantenimiento s, en las repuestos y
casas Ilantas con
2 comercial un  solo
I es de proveedor
< buses vy con el
[ respuestas objeto  de
recibir
descuentos
y -
promocion
es
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Actualmente el | Satisfacer Instalar un | 6 Mediante el
servicio es | las buzon de | meses | buzon de
bueno necesidades | sugerenci me
o de los | as en las sugerencias
= usuarios unidades y medios
z y a través comunicaci
& de medios 6n se podré
KT de conocer | x
S comunica cuales son
S cion de la las
b organizaci necesidade
& on S de_ los
usuarios 'y
en que esta
fallando el
conductor
Oportunidades Objetivos | Acciones | Tiem | Resultados | Mejora
po
11213
> | Cuentan con | Cumplir Cumplir | 5afios | Realizar
2 ocho tutas y | con las | con el controles
o g/ frecuencias rutas y | permiso en las rutas | X
S g| emitida  por | frecuencias | de y
X & DTMM operacion frecuencias
" Existen Conocer las | Capacitar | 6 Capacitacio
Q | desconocimie | nuevas al meses | n personal
ﬁ nto de nuevas | leyes personal enfocad a la X
o leyes vigentes en | en ambito rama  de
S el legal leyes de
= Ecuador transito
1: Servicio
2: Proceso

3: Organizacion

6.3.2. Objetivos de Calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos calidad de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, definidos por la

alta direccion tiene como objeto alcanzar la mejora continua del SGC, en funcion a su

politica establecida y enfocado en lograr la conformidad del servicio de transporte

publico ofrecido por la organizacion y asi aumentar la satisfaccion de sus clientes.

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, conforme a la norma UNE — EN

13816:2003, propone aplicarlo a la prestacion del servicio urbano, por medio

requisitos:

103




e Servicio ofertado: la fiabilidad del servicio a los usuarios en todas sus rutas.

e Accesibilidad: el acceso a PMR y a la conexion de otros modos de transporte.

e Informacion: presentacion de la informacion general sobre el servicio ofertado
y sus rutas establecidas en el contrato de operacion.

e Tiempo: lograr operacion del servicio a través cumplimiento de horarios y
frecuencias.

e Atencion al cliente: lograr el compromiso y la relacion con los usuarios en el
servicio de transporte publico

e Confort: garantizar un servicio de transporte cdmodo, seguro y confortable

e Seguridad: garantizar la sensacion de proteccion al pasajero

¢ Impacto ambiental: el efecto provocado por el sistema de transporte publico
Objetivos de calidad

Lograr mejorar la calidad del servicio a través del cumplimiento de sus rutas y
frecuencias, capacitar a los conductores para una mejor prestacion del servicio y
reducir las quejas de los usuarios. Ademas, se establece los indicadores de los procesos
de estratégicos, operativos y de apoyo en el registro de indicadores de los procesos del
sistema de gestion de calidad UNE — EN — 13816: 2003 de la Cooperativa de
Transporte “Tungurahua” CTT-SGCTPP-R-IPSGCCTT-001.

e Asegurar el servicio ofertado a nuestros usuarios cumpliendo con lineas, rutas,
frecuencias y horario, ademas las necesidades y expectativas nuestros usuarios.

e Asegurar los requerimientos y exigencias de nuestros usuarios para satisfacer
sus necesidades en relacién con la prestacion del servicio.

e Todo el personal deberd asumir el compromiso de Calidad para llevar a la
mejora continua a la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” que brinde un
mejor servicio que conlleve a la empresa a un modelo de excelencia y de

progreso para la ciudad.
6.3.3. Planificacion de los cambios

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, planifica los cambios en su estructura
debido a las exigencias legales y de los usuarios del transporte publico de pasajeros,

para su efecto realiza reuniones para la planificacion de los cambios, conjuntamente
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con la disponibilidad de los recursos y la asignacion de responsabilidades, con el
objetivo de mantener la operacién de la prestacion del servicio y mejorar
continuamente el Sistema de Gestidon de calidad para aumentar la satisfaccion del
cliente del procedimiento de gestion de cambios CTT-SGCTPP-P-PGC-001.

6.4. Apoyo
6.4.1. Recursos

La direccion de Cooperativa de Transporte “Tungurahua” se compromete a facilitar
los recursos necesarios para asegurar el cumplimiento de su politica de calidad y de su

sistema de gestion de calidad.
a. Generalidades

La alta direccion de Cooperativa de Transportes “Tungurahua”, proporcionara l0s
recursos necesarios para la implementacion y de mantener el SGC y mejorar
continuamente su eficacia para aumentar la satisfaccion de sus usuarios mediante el

cumplimiento de sus requisitos relativos a la prestacion del servicio.
b. Personas

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, sus colaboradores han sido
seleccionados por la gerencia y el departamento de monitoreo para la evaluacion y la
aprobacion del personal apto para la conduccién de las unidades de transporte pablico,
ademas con el apoyo de los equipos del Sistema de Gestion de calidad, para el

cumplimiento de la implementacion.
c. Infraestructura

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” cuenta con un edificio ubicado en la Av.
Unidad Nacional y Primera Imprenta, donde se desarrolla el area administrativa, de
recaudacion y el departamento de monitoreo para la explotacién de la flota vehicular.
A demas, la flota vehicular esta conformado por 144 unidades de transporte
distribuidas para las ocho rutas y frecuencias que prestan el servicio de transporte

publico de pasajeros.
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d. Ambiente de operacion de los procesos

La alta direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, proporciona un
ambiente adecuado para la operacion y administracion de su flota vehicular, con el
objetivo de lograr la conformidad de su servicio, brindando un ambiente libre de

conflictos y estrés para correcto desempefio laboral de sus colaboradores.
e. Recursos para operacion de los procesos
Generalidades

La alta direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, proporcionara l0s
recursos necesarios para mantener la conformidad de su servicio, cumpliendo con los
requisitos de los usuarios. Ademas, se tiene un registro de las unidades de transporte
que deberan tener las caracteristicas y normas técnicas que establece la Agencia
Nacional de Transito y el socio que realice el cambio de unidad CTT-SGCTPP-R-
UT-001.

Trazabilidad

La alta direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, considera la
trazabilidad de las mediciones del servicio, para cumplir con los requisitos legales y
reglamentarios aplicables del segmento de transporte, manteniendo la conformidad de
las unidades para la inspeccion y aprobacion por parte de la Agencia Nacional de
Trénsito y dentro del contrato de operacién otorgado por la Direccién de Transito,
Transporte y Movilidad del GADMA, o la entidad que haga sus veces, cumpliran
estrictamente con los requisitos y condiciones establecidas en las resoluciones que para

dicho efecto expida este organismo de control.
f.  Conocimiento de la organizacion

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, establece el conocimiento de su
organizacion en funcidn a la experiencia de los socios y administrativos, en la cual se

propicia la mejora de sus procesos y capacitaciones asi mismo como Cursos.
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6.4.2. Competencia

La alta direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, se asegura que las
personas sean competentes, basdndose en la educacion, formacidn o experiencia y que
no pueda afectar el desempefio de la explotacion del servicio de transporte urbano y a
la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, conservando en el formato Registro de
competencias CTT-SGCTPP-R-CP-001.

Ademas, se determina la necesidad del desarrollo de capacitaciones para mejorar el
desarrollo de sus colaboradores para adquirir mayor competencia, por lo que se debe
registrar las asistencias de capacitaciones en el documento CTT-SGCTPP-R-AC-
001.

6.4.3. Toma de conciencia

La Alta direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, debe asegurar que

el personal realice su trabajo, es decir bajo control.

e Cumplir con los requisitos de la Norma UNE — EN 13816:2003
e Brindar un servicio de calidad
e Cumplimiento de objetivos y politica de calidad

e Lograr la satisfaccién del cliente.
6.4.4. Comunicacion

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” realiza la comunicacién a su personal
sobre el Sistema de Gestion de Calidad, a traves de medios de comunicacion interna
que se pone a disposicién a los socios y colaboradores por medio de carteleras,
capacitaciones, sesiones, ademas para la comunicacion externa a sus clientes por
medio de rétulos expuestos en todas las unidades de transportes, de redes sociales y
aplicaciones moviles. Por lo tanto, se muestra las acciones para una buena
comunicacion interna y externa del personal involucrado en el siguiente procedimiento
CTT-SGCTPP-P-CIE-001.
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6.4.5. Informacién Documentada
a. Generalidades

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, para el Sistema de Gestion de Calidad
documenta, de forma organizada y sistematica segin la Norma UNE - EN

13816:2003, como se muestra en la tabla a continuacion.

INFORMACION | Fecha: 25/04/2020
DOCUMENTADA | Cédigo: CTT-SGCTPP-DR-ID-001

COOPERATIVA DE (TES TUNGURAHUA

Informacion Documentada
Manual de Caracteristicas Basicas del Servicio UNE —EN 13816:2003.
Manual del Conductor.
Manual del Inspector.
Documento de los requisitos basicos para certificar la calidad TPP.
Fichas de Gestidn de Calidad conforme a los requisitos de la Norma UNE — EN
13816:2003.
Procedimientos y registros del Sistema de Gestion de Calidad.
Documentos relacionados con los procesos estratégicos, operativos y apoyo.

b. Creacién y actualizacion

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, para facilitar la creacion y aprobacion
de documentos dispone a realizarlo por medio del procedimiento de control de
informacién CTT-SGCTPP-P-CD-001, siendo el responsable de calidad sera el
encargado de realizar estas tareas para la documentacién del Sistema de Gestion de
Calidad.

c. Control de la informacién documentada

Para el control de informacion documentada de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” para el Sistema de Gestion de Calidad se desarrollard a través de
registros que pueden presentarse en formato fisico o magnético. Estos seran facilmente
identificados mediante la codificacién, nombre y fecha de emision de los registros
como se muestra en la informacion documentada para distribucion de documentacion
con el cddigo CTT-SGCTPP-R-DD-001 y para los cambios de informacion
documentada CTT-SGCTPP-R-CD-001.
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LISTA MAESTRA | Fecha: 25/04/2020
DE Codigo: CTT-SGCTPP-L-MD-001
W DOCUMENTOS
Manuales
1 CTT-SGCTPP-M-CBS-001 | Manual de Caracteristicas Basicas del
servicio conforme a la Norma UNE —-EN
13816:2003.
2 CTT-SGCTPP-M-C-001 | Manual del conductor.
3 CTT-SGCTPP-M-1-001 Manual del Inspector.
Carta de servicio
4 CTT-SGCTPP-C-STP-001 | Carta de servicio del transporte publico de
pasajeros.
Documento de requisitos TPP
5 | CTT-SGCTPP-D-RBC-001 | Documento de los requisitos basicos para
certificar la calidad TPP
Procedimientos
6 CTT-SGCTPP-P-GD-001 | Procedimiento de Gestion por la Direccion.
7 CTT-SGCTPP-P-GC-001 | Procedimiento de Gestion de Calidad.
8 | CTT-SGCTPP-P-OTPP-001 | Procedimiento de operacion del transporte
publico de pasajeros.
9 | CTT-SGCTPP-P-CCRV - Procedimiento de la Comision de control y
001 revision de vehiculos.
10 CTT-SGCTPP-P-DM-001 | Procedimiento  del Departamento de
Monitoreo.
11 CTT-SGCTPP-P-DC-001 | Procedimiento  del  Departamento  de
contabilidad.
12 | CTT-SGCTPP-P-PGC-001 | Procedimiento de Planificacion y gestion de
cambios.
13 CTT-SGCTPP-P-CD-001 | Procedimiento de control de documentos
14 CTT-SGCTPP-P-RD-001 | Procedimiento para la revision de la
direccion.
15 CTT-SGCTPP-P-CIE-001 | Procedimiento de comunicacién interna y
externa.
16 CTT-SGCTPP-P-CIE-001 | Procedimiento para la evaluacion de la
satisfaccion del cliente.
17 CTT-SGCTPP-P-AI-001 | Procedimiento de auditorias internas.
18 | CTT-SGCTPP-P-GDE-001 | Procedimiento de General de explotacion.
19 CTT-SGCTPP-P-CSNC- | Procedimiento de control del servicio no
001 conforme.
20 | CTT-SGCTPP-P-ASQ-001 | Procedimiento para la atencién de
sugerencias y quejas
21 CTT-SGCTPP-P-GOPE- | Procedimiento de Gestion de objetos
001 perdidos.
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22 CTT-SGCTPP-P-ACPM- | Procedimiento de Gestion de acciones
001 correctivas y preventivas.
Registros

23 CTT-SGCTPP-R-CD-001 | Registro de cambios de la documentacion

24 CTT-SGCTPP-R-DD-001 | Registro de la distribucién de Ia
documentacion.

25 | CTT-SGCTPP-R-SGC-001 | Registro de solicitudes de gestion de cambio.

26 CTT-SGCTPP-R-IR-001 | Registro de incidencias y reclamos

27 | CTT-SGCTPP-R-IRM-001 | Registro de incidencias en ruta (dafios
mecanicos).

28 CTT-SGCTPP-R-OP-001 | Registro de objetos perdidos

29 CTT-SGCTPP-R-UT-001 | Registro de las unidades de transporte que
deban tener las caracteristicas técnicas y
normas técnicas.

30 CTT-SGCTPP-R-CP-00 | Registro de competencia del personal.

31 CTT-SGCTPP-R-AC-00 | Registro de asistencia a capacitaciones.

32 CTT-SGCTPP-R-CE-001 | Registro de control de la explotacion.

33 | CTT-SGCTPP-R-RGD-001 | Registro de revision y gestion de la direccion.
34 | CTT-SGCTPP-R-PGC-001 | Registro de planificacion de gestion de
calidad.

Fichas de gestion de calidad
35 CTT-SGCTPP-F-OD-001 | Ficha de gestion de los criterios de calidad de

oferta y demanda.

36 CTT-SGCTPP-F-NC-001 | Ficha de gestion de los criterios de calidad de
las no conformidades segun la tipologia.

37 | CTT-SGCTPP-F-ACP-001 | Ficha de gestion de los criterios calidad de las
acciones correctivas y preventivas segun la
tipologia.

38 | CTT-SGCTPP-F-KSA-001 | Ficha de gestion de los criterios de calidad de
kildmetros sin averias en ruta.

39 CTT-SGCTPP-F-A-001 Ficha de gestion de los criterios de calidad de
accesibilidad.

40 CTT-SGCTPP-F-IR-001 | Ficha de gestion de los criterios de calidad de
informacion en ruta.

41 CTT-SGCTPP-F-P-001 Ficha de gestion de los criterios de calidad de
puntualidad.

42 CTT-SGCTPP-F-AT-001 | Ficha de gestion de los criterios de calidad de
atencion al cliente.

43 CTT-SGCTPP-F-C-001 Ficha de gestion de los criterios de calidad de
confort.

44 CTT-SGCTPP-F-S-001 Ficha de gestion de los criterios de calidad de
seguridad.

45 | CTT-SGCTPP-F-IMA-001 | Ficha de gestion de los criterios de calidad de
impacto medioambiental.

Matrices
46 | CTT-SGCTPP-M-IPIR-001 | Matriz de identificacion de las partes

interesadas y sus requisitos
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47 | CTT-SGCTPP-M-ARO-001 | Matriz de acciones para abordar riesgos y
oportunidades
Formatos
48 | CTT-SGCTPP-F-SGC-001 | Formato de solicitudes de cambio.
49 CTT-SGCTPP-F-PA-001 | Formato parte de accidentes.
50 CTT-SGCTPP-F-SC-001 | Formato de encuesta de satisfaccion del
cliente
Formularios
50 | CTT-SGCTPP-F-IR-001 | Formulario de incidencias y reclamos
Informes
51 CTT-SGCTPP-1-A-001 | Informe de auditorias
52 CTT-SGCTPP-1-CP-001 | Informe de accion correctiva y preventiva
Acta
53 CTT-SGCTPP-A-R-001 | Acta de reunion
54 CTT-SGCTPP-A-RD-001 | Acta de revision por la direccion
Cuadro de trabajo
55 | CTT-SGCTPP-C-T-001 | Cuadro de trabajo
Reporte de indicadores
56 | CTT-SGCTPP-R-ISKB-001 | Reporte de indicadores
Mapa de procesos
57 | CTT-SGCTPP-MP-PSGC- | Mapa de procesos
001

6.5. Operacion
6.5.1. Planificacion y control operacional

La alta direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, planifica el control
de la operatividad de la flota vehicular mediante el procedimiento general de
explotacion con el codigo CTT-SGCTPP-P-GDE-001, en la cual se detalla como se
ejecuta el desarrollo de la planificacion de manera mensual, y la distribucion de rutas
a las diferentes unidades, ademas los horarios, para cumplir con los requisitos del
servicio relativo a la prestacion del servicio de transporte publico de pasajeros para la
mejora continua del proceso, para corregir y prevenir las no conformidades hallas en

el proceso de explotacion de la flota vehicular.

La planificacion de calidad se muestra en el siguiente esquema, los requisitos relativos

a la calidad comprometidos con los usuarios.
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6.5.2. Requisitos para los productos y servicios

a. Comunicacion con el cliente

El personal encargado a la atencion al cliente, son los responsables en detallar el

servicio ofertado por la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, atendiendo y

respondiendo con amabilidad y cortesia a nuestros usuarios, ademas se registrara las

sugerencias y quejas a través de buzones. Corresponde al “Procedimiento para la

evaluacion de la satisfaccion al cliente CTT-SGCTPP-P-ESC-001".

b. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Para la ejecucion y determinacion de los requisitos del servicio de transporte pablico

de pasajeros, se da a partir de normas para el buen funcionamiento y desempefio
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correcto de las unidades, asi garantizando el cumplimiento de necesidades de los

clientes teniendo las siguientes:

e Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 038(2R):2011. En el cual
establece los requisitos para la operacion de bus y minibus urbano.

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 205:2010. Establece los requisitos
que se debe cumplir para los buses y minibuses que son disefiados para el
transporte urbano.

e Norma técnica ecuatoriana NTE INEN-ISO 3779:2000. Especifica el
contenido y estructura del nimero de identificacién de un vehiculo con la
finalidad de establecer en base mundial un sistema de numeracién para
vehiculos automotores.

e Real decreto 1317/91.-Normativa actual sobre pesos y dimensiones en Espafia

e Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 202:2000. Emisiones de escape de
las fuentes moviles con motor de diésel mediante el método de aceleracion
libre.

c. Revision de los requisitos para los productos y servicios

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, usa al maximo de capacidad del servicio
que ofrece a los usuarios, manteniendo la informacion documentada de los procesos
del servicio de transporte publico, por lo cual la revisién se lo hace en relacién con

las normativas establecidas para el desarrollo de sus servicios.
d. Cambios en los requisitos para los productos o servicios

Los cambios para el servicio de transporte puablico de pasajeros, se lo efectuaran
cuando sea necesario en funcion a la normativa legal que establecen los requisitos

para ejecutar el servicio en la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
6.5.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, disefia sus servicios en funcion a la
planificacion de rutas y horarios de trabajo que es regulado por la misma, para
determinar retrasos y problemas del servicio logrando soluciones inmediatas, por parte
del departamento de monitoreo, en el cual se controla desde el momento que sale una

unidad del punto de control inicial y en diferentes puntos del recorrido hasta llegar al
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destino final, verificando también la satisfaccion del cliente en base a la utilizacion de
los mismos en varias rutas como se muestra en el procedimiento del departamento de
monitoreo con el codigo CTT-SGCTPP-P-DM-001, y el procedimiento de
explotacion con el codigo CTT-SGCTPP-P-GDE-001.

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

El servicio que es suministrado de manera externa para la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, es el de monitoreo, en la cual se evidencia en la informacion
documentada de explotacion con el cédigo CTT-SGCTPP-P-GDE-001, las

actividades que ejecutan se basan en brindar el desarrollo del cuadro de trabajo.
6.5.5. Produccidén y provision del servicio

Los socios y la alta gerencia de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”,
establecen todos los recursos disponibles para el control y ejecucion del servicio de
transporte hacia los usuarios de la ciudad de Ambato, teniendo relacion a la
informacién documentada con el cédigo CTT-SGCTPP-P-OTPP-001, que establece

la forma de cdmo se ejecuta el servicio.
6.5.6. Liberacion de los productos o servicios

Al culminar el servicio de transporte en las diferentes rutas de la ciudad con los
horarios y las unidades designadas, se establecen el registro de las hojas de control de
frecuencia de cada chofer y se lo observa el procedimiento llevado a cabo mostrado en
la informacion documentada del procedimiento del departamento de monitoreo como
se muestra el codigo CTT-SGCTPP-P-DM-001.

6.5.6. Control de salidas no conformes

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, contribuye en cuanto a las soluciones de
inconvenientes o quejas de los usuarios que usan el transporte, en la cual para ello se
ejecuta el procedimiento de la informacion documentada sobre el control de
salidas no conformes con el cddigo CTT-SGCTPP-P-CSNC-001.
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6.6. Evaluacion del desempefio
6.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
a. Generalidades

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, dispone de una sistematica para
demostrar la conformidad del servicio de transporte urbano de pasajeros, para el

correcto funcionamiento del SGC y llevar acaba la mejora continua.
6.6.1. Satisfaccion de cliente

Para determinar el nivel de calidad del servicio, la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, consultara a los usuarios para encontrar los aspectos especificos del

servicio para mejorar y medir el grado de satisfaccion.

Para la evaluacion de calidad del servicio de transporte publico, se toman en cuenta
los resultados de las opiniones de los usuarios, lo que constituye una fuente de
informacion muy importante y pueda tomar las medidas correctivas correspondientes
al procedimiento de evaluacion de la Satisfaccion al cliente CTT-SGCTPP-P-ESC-
001.

6.6.2. Analisis y evaluacion

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, analiza y evaltia los resultados del
seguimiento y medicion del SGC, por lo que la gerencia planifica conjuntamente con
el personal responsable del SGC, con el objeto de garantizar la conformidad del

servicio y la satisfaccién de los clientes.
6.6.3. Auditoria interna

Las auditorias internas se las realiza anualmente por la direccién, ya que sirven para
confirmar que las actividades englobadas en SGC de la Cooperativa se llevan a cabo
de manera satisfactoria. De manera que revelara la existencia de fallos en el desempefio
del sistema por lo que se desarrollan acciones de mejora necesarias como, por ejemplo,
modificar un procedimiento, redisefiar los formatos, etc. El resultado de las auditorias

se refleja en un informe, asi como las acciones, si las hay, que se van a emprender,
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como se observa en el procedimiento de auditoria interna con el codigo CTT-
SGCTPP-I-A-001.

6.6.3. Revision por la direccion

La direccion de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” tiene el compromiso con
sus empleados, socios y usuarios para constatar la calidad del servicio prestado por la
organizacion. La misma que debe comprobar la implementacion del SGC y valorar su
eficiencia en su politica de calidad que logren satisfacer sus objetivos, la direccion y
los responsables de cada departamento revisaran todo lo relativo a la calidad y por lo
que se emitiran actas en dicha reunion, en el mismo que se detectara las oportunidades
de mejora y promoviendo las acciones que se estimen como oportunas. Corresponde
al procedimiento establecido a la revision de la direccion CTT-SGCTPP-P-RD-001.

6.6.4. Entradas de la revision por la direccion

Para llevar a cabo la revision del sistema la direccion dispondra de la informacion
referente a las auditorias internas y la revision de informes anteriores del sistema, la
informacion referente a la incidencia y reclamos, el funcionamiento de los procesos.
La informacién relativa en cuanto a la satisfaccion del cliente y la evolucion de los
indicadores u objetivos de la calidad en funcion a las fichas de gestion consideradas

en los anexos comprendidos desde el 23 al 33.
6.6.5. Salida de la revision por la direccion

El resultado de la revision por la direccion incluye decisiones y acciones relacionadas
con la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos, el
servicio de transporte urbano de pasajeros esta relacionado con las necesidades de los
usuarios y la provision de los recursos necesarios para el correcto funcionamiento del

servicio.
6.7. Mejora
6.7.1. Generalidades

La cooperativa de Transporte “Tungurahua”, determinay selecciona las oportunidades

de mejora, para la planificacién y satisfaccion de las necesidades del cliente por lo que
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la Cooperativa busca cumplir con los objetivos de calidad y mejorar la calidad del

servicio de transporte publico de pasajeros.
6.7.2. No conformidad y accion correctiva

En el transcurso de las actividades de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”,
siempre existe problemas imprevistos, por lo que es preciso decidir la manera de como
tratarlos. Para la mejora continua es necesario llevar a cabo; un conteo de las
incidencias y reclamos ocurridos durante la prestacion del servicio, por lo que
clasificara por el tipo y frecuencia de aparicion y se dara seguimiento a esta
informacion a través de reuniones periddicas en los cuales se discutira las posibles

causas de los problemas y por lo que se tratara de encontrar soluciones.

Ademaés, en el caso de producirse problemas para los que no se ha previsto una
actuacion predeterminada y para aquellos que se consideren de importancia, el
personal elaborara un informe de la incidencia o reclamacion sobre el mismo que ira

anotando las gestiones realizadas con el fin de restituir la normalidad en el servicio.

Por lo que el responsable de calidad seré el encargado de controlar mensualmente la
evolucion de las incidencias o reclamos en la Cooperativa e informara a la direccién
las tendencias negativas en el procedimiento para el control del servicio no conforme
CTT-SGCTPP-P-SNC-001.

Acciones Correctivas

Para la evaluacién del Sistema de Gestidn de Calidad se realizara bajo los criterios de
aceptacion y rechazo para asegurar que el proceso es correcto relativo a la calidad del
servicio como resultado de un funcionamiento eficaz y coordinado de la operatividad

de la flota vehicular y la organizacion.

Para el funcionamiento de organizacion se ha establecido indicadores internos para
Ilevar a cabo las acciones correctivas cuando algun indicador no alcanza los resultados
esperados de la calidad objetivo. Una vez corregido las no conformidades habra que
tomar las acciones correctivas y preventivas y que esto se vea reflejado en el plan de

acciones de mejora.

117



Acciones Preventivas

Para las acciones preventivas no hace falta esperar que los pasajeros se quejen
formalmente para tomar acciones correctivas. Por lo que se analizard las no
conformidades, los reclamos y quejas de los pasajeros en relacion con el servicio

ofrecido por lo que se tomara acciones que eviten la insatisfaccion de los pasajeros.

Las acciones correctivas y preventivas seran tomadas para eliminar las causas de los
problemas suscitados en el servicio de transporte para asi prevenir la ocurrencia de los
mismos. Las no conformidades internas pueden surgir de las incidencias del servicio,
el disefio y funcionalidad del SGC, las inconformidades externas pueden ser
reclamaciones, al incumpliendo del recorrido de la ruta, accidentes, retrasos de la flota

vehicular, trafico vehicular en las principales vias de la ciudad, el trato del conductor.
Medicién del nivel de prestacion del servicio

La medicion del nivel servicio se utilizara métodos descritos en la Norma UNE — EN
13816 del anexo C que se muestra en el Anexo 41. En el que se definira la frecuencia
de medida y se elegiran los métodos de calculos para su adecuada medicién y

validacién sobre la medicion de la prestacion y la satisfaccion.
Evaluacion del servicio y plan de accién de mejora

La evaluacion se realizara semestralmente para la verificacion de la percepcion del
cliente en referencia a la calidad producida por la Cooperativa. También se analizara
la sensacion de seguridad del pasajero durante el trayecto, la fiabilidad de los horarios
y de servicio, el trato del conductor y el cumplimiento de las unidades de transporte en

inicio y fin de cada una de las rutas.

Ademas, los datos derivados en el control de incidencias y de las quejas seran llevados
de la aplicacion de la estadistica descriptiva y graficos que permitan determinar las
causas de los problemas méas frecuentes de manera que pueda tomar acciones de
manera eficaz y rapidas. Por lo que esto nos ayudara a realizar un Plan de acciones de
mejora que corresponde al procedimiento de gestion acciones correctivas y preventivas
que corresponde al procedimiento CTT-SGCTPP-P-ACPM-001.
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6.7.3. Mejora continua

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, apuesta por la mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos
de calidad, los resultados de las auditorias internas y el analisis de los datos relativos
a la prestacion del servicio de transporte publico de pasajeros y las acciones

preventivas y correctivas y la revision anual del sistema.
7. Informacion al usuario
La informacién que proporcionara operadora al pasajero serd la siguiente:

¢ Informacién general sobre el servicio: Sé informara a través de medios como
afiches o letreros que se encontraran dentro de las unidades de transporte, asi como
también en las paradas (horarios, lineas, tarifas y rutas).

¢ Informacién en caso de incidencias en el servicio: se proveera informacion
sobre el estado de las rutas si suscita algin inconveniente ya sea por averias de las
unidades, de calles, retrasos, huelgas o accidentes de transito que dificulten el
cumplimiento de la ruta.

e Informacién a la atencion al cliente: para una mejor atencion al cliente puede
hacer uso de la aplicacion mdvil SIU Tungurahua donde pueden acceder para
encontrar la ubicacion de las paradas y el trayecto de ruta de las unidades de

transporte
En persona

En las oficinas de la Cooperativa ubicado en la Ciudad de Ambato en las calles Unidad

Nacional y primera imprenta esquina la atencion sera de 8:00 a 12:00.
Por escrito (hoja de quejas/sugerencias)

Por correo electrénico: cooptungul950@hotmail.com
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MANUAL DEL Fecha: 25/04/2020
CONDUCTOR Cadigo: CTT-SGCTPP-M-C-001
Revisién: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Manual del conductor

MANUAL DEL
CONDUCTOR

A\

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

El proposito del presente documento es definir la metodologia para el proceso de las
actividades que realizan los conductores de la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.

2. ALCANCE

El presente manual aplica para el desarrollo de las actividades de los conductores.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Los documentos siguientes serviran como referencia en la aplicacion de este

procedimiento:

e Manual del inspector.
e Reglamento de operacion para las unidades de transporte publico de la

Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
4. RESPONSABILIDADES

Inspector (Personal de monitoreo): esta en la obligacién de proporcionar los turnos
e itinerarios para el trabajo diario de la flota vehicular. Ademas, es el encargado de
guiar a los conductores en la resolucion de incidencias o problemas que se presente
durante la explotacion del servicio de las unidades de transporte, el mismo que

comunicara todos los cambios que produzca durante la prestacion del servicio.

Conductor: es el responsable de cumplir con las normas y tareas descritas en el

manual del conductor.
5. DEFINICIONES
Kradac — K BUS: sistema de monitoreo para el control de la flota

Horario: es la publicacion de las horas de servicio de las unidades de transporte en

funcion de la ruta y la hora de funcionamiento.

Retraso: periodo de tiempo posterior al horario previsto/publicado por el Sistema K-
BUS.
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Ruta: es el desplazamiento de unidad de transporte publico, que incluye todas las
paradas previstas, caracteriza por los puntos de parada predefinidos a la salida y

llegada.

Red: es la gama y extension de los servicios ofertados en términos de duracion, zona

geogréfica abarcada y de modo de transporte.

Frecuencia: es el numero de viajes que un vehiculo de transporte realiza durante un

periodo determinado de tiempo, en un punto especifico y con el mismo destino.
Seguridad: sentimiento de seguridad personal experimentado por el usuario.

6. DESARROLLO

6.1.Comunicacion interna

El conductor se comunicara con el inspector (departamento de monitoreo) a través de

Ilamada telefénica o directamente con el personal de monitoreo.

El conductor informara al inspector sobre cualquier incidencia presentada durante el

dia de la jornada laboral.

El conductor, dentro del contexto del servicio debera acatar las disposiciones del
inspector (departamento de monitoreo). El inspector tendra la potestad de cambiar,

excepcionalmente las normas que se describen a continuacion:
6.2.Codigos

Cada conductor tendra un cdédigo segun el nimero de unidad como por ejemplo TUN-
067 para el monitoreo de las unidades a través del sistema K-BUS vy el despacho de

los horarios.
6.3.Cuadro de trabajo

El conductor dispondra de cuadro de trabajo del Anexo, donde se especifica las lineas
y rutas de trabajo que sera rotativo para todas las unidades de transporte lo cual estara
asignado semanalmente y mensualmente debidamente aprobado por el Consejo de

Administracion.
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6.4. Prestacion del servicio
6.4.1. Atencién al pasajero

Los socios y los choferes es la imagen de la organizacion ante nuestros usuarios, por
lo que seguin su trato repercutird en los resultados de la Cooperativa. Ademas, tiene la
responsabilidad de tratar a los pasajeros de manera cordial y amable ante cualquier

peticion de informacion por parte de los usuarios.
6.4.2. Horarios

El conductor tiene que cumplir con los despachos de ruta que arroja el sistema de

monitoreo K-BUS.

En el caso que se presente retrasos en trayecto de ruta el conductor dara aviso al
inspector (departamento de monitoreo), lo que indicara los motivos de justificacion

para no ser multado los minutos de atraso.

El conductor no podra desviarse de la ruta. En el caso que suceda esto el conductor

sera sancionado segun el reglamento interno de la Cooperativa.
6.4.3. Itinerarios

El conductor debera conocer todas las lineas de la red que prestan el servicio. Se
pondré a disposicién toda la informacion necesaria de los recorridos como se puede
evidenciar en el informe de rutas con el cddigo CTT-SGCTPP-1-RU-001.

Los conductores nuevos serdn capacitados para conocer las lineas que oferta la
Cooperativa, por lo que viajara como acompafante en las unidades de transporte y asi,
mismo de cémo se realiza el despacho de ruta a través del sistema K-BUS. El inspector
(personal de monitoreo) estimard el tiempo de adiestramiento y aprobacion del

conductor.
6.4.4. Relevo del servicio

Art 11. del reglamento de operacion para las unidades de transporte publico de la
Cooperativa para salir de relevo o refuerzo se tomara en cuenta en este orden de
prioridad de lunes a viernes, siempre y cuando haya espacios en las rutas establecidas

como:
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e 4to itinerario de Cunchibamba
e leritinerario de Letamendi

e leritinerario de Miraflores

e 2do itinerario de Letamendi

e leritinerario de Montalvo

e 2do itinerario de Montalvo

Ademas, al estar llevando un registro de las unidades que salen de refuerzo si una
unidad cumple un itinerario a semana seguida o dentro del mes se tomara en cuenta a
la siguiente unidad con mayor prioridad a alguna unidad que en el ranking de atrasos
sea de las que menos se atrasa, con la finalidad que las 144 unidades salgan de refuerzo

en el transcurso del afo.

Para sabado las unidades que saldran de refuerzo seran las que no tienen obligatorio a

Miraflores siempre y cuando haya espacios disponibles.

Para domingos saldran las unidades que no tengan despachos en lineas es decir las
unidades que estan de semana a Miraflores y Libertad, si sobra espacios se tomara en
cuenta a las unidades que estén a Cunchibamba y Letamendi que no tengan obligatorio

y ademas no hayan salido en la misma semana de refuerzo.
6.4.5. Documentacion del conductor

El conductor debera tener sus documentos originales como su permiso de conducir en

vigencia y matricula del vehiculo.

Si el conductor sufre perdidas de puntos en su permiso de conducir debera notificar
inmediatamente al inspector (departamento de monitoreo). Para que tome acciones
hacia el conductor el que no le permita realizar laborar hasta que el mismo realice el
curso de recuperacion de puntos en alguna escuela de las escuelas de conduccién
aprobadas por la ANT (Agencia Nacional de Transito). El conductor sera responsable

de mantener sus documentos en regla.
6.4.6. Multas

Segun el Art 5. del reglamento de operacion para las unidades de transporte publico

de la Cooperativa el personal monitoreo emitird informes diarios al sefior gerente para
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su respectivo conocimiento, estudio y sancion, por mal servicio que se detecte en el

sistema a los propietarios de cada unidad, en los siguientes casos.

Numeral Tipificacion de infraccion Valor $

1 Incrementar intencionalmente el tiempo de esperade los |  Art 6
usuarios en cualquier parada de la via (aguante)

2 Superar los limites de velocidad permitidos por la ley, | $5.00
correteo de unidades

3 Abandono injustificado del servicio $30.00

4 Apagar o alterar intencionalmente los dispositivos de | $50.00
control, instalados en las unidades

5 No iniciar su operacion en su punto de despacho $30.00

6 No terminar su operacion en el Gltimo punto de despacho | $ 30.00

7 Por no realizar la primera vuelta $30.00

8 Por no realizar la Gltima vuelta $30.00

9 Por no realizar una vuelta $30.00

10 Por desviarse de la ruta sin autorizacion ni justificacion | $30.00

11 Por no realizar su jornada o itinerario, salvo dafio | $50.00
mecanico comprobado

12 Abandono de la ruta de Miraflores Repite

13 Trabajar con ayudante la linea TERREMOTO $50.00

14 Dar informacién erronea al Departamento de Monitoreo | $ 30.00

Art 6. Para la justificacion de atrasos se juzgara de la siguiente manera:

1. Cada 1 minuto de atraso se sancionara con 1 ddlar, a excepcion del punto de la
Juan Benigno Vela y Lalama en la Linea TERREMOTO que cada minuto de
atraso se sancionaré con 2 ddlares.

2. El tiempo del primer punto de cada ruta tanto de ida como de retorno debera
cumplirse obligatoriamente y no es justificable por ningn motivo.

3. Siun bus se atrasa por razones como: reparaciones en la via, desfiles, traslados,

accidentes o fallas mecanicas imprevistas, que provoquen atrasos en cadena de
dos 0 mas unidades, se justificaran siempre y cuando se comunique al centro de
Monitoreo y se presenten pruebas como: fotos y/o videos, con fecha y hora, y el

conductor del bus que esta atras lo justifique.
4. Los atrasos seran cobrados hasta horas y puntos especificos segun la linea asi:

MIRAFLORES: De ida pagan todas las unidades hasta las Palmas, de regreso

después de las 18 horas no son contabilizados los minutos.

LETAMENDI: Sancionable todos los puntos de control.
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MONTALVO: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control TERMINAL

de regreso los minutos no se contabiliza pasado las 19 horas.

IZAMBA: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control TERMINAL, de

regreso los minutos no se contabiliza pasado las 19 horas.

MAYORISTA: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control UNIDAD
NACIONAL Y PASTEUR, de regreso los minutos no se contabiliza pasado las 19

horas.

CUNCHIBAMBA: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control
UNIDAD NACIONAL Y PASTEUR, de regreso los minutos no se contabiliza pasado

las 19 horas.

LIBERTAD: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control TERMINAL,

de regreso los minutos no se contabiliza pasado las 19 horas.

CONSTANTINO: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control ESPEJO

Y LIZARDO RUIZ, de regreso los minutos no se contabiliza pasado las 19 horas.

TERREMOTO: De ida pagan todas las unidades hasta el punto de control Avenida

Cevallos y Espejo, de regreso los minutos no se contabiliza pasado las 18 horas.
6.4.7. Uniforme

El conductor deberd ir con el uniforme correspondiente a cada dia de trabajo excepto

los fines de semana.
6.4.8. Incidentes o accidentes

El conductor inmediatamente debera notificar al Departamento de Monitoreo sobre
algin incidente o accidente siguiendo el registro de parte de accidentes CTT-
SGCTPP-F-PA-001. ElI mismo que elaborara un informe segun el formato de parte

accidentes. En el caso, accidente revisara el parte policial.

En el caso de accidentes con personas heridas el conductor y la empresa facilitaran
ayuda humanitaria. EI conductor no debera abandonar el lugar de los hechos, ni la

unidad de transporte.
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En el caso de un pasajero, necesite primeros auxilios dentro de las unidades de
transporte el conductor avisara al inspector (departamento de monitoreo) y este llamara

a emergencias para el traslado de una ambulancia.
6.4.9. Subida / bajada de las unidades de transporte

El conductor controlara que los pasajeros se suban por la puerta delantera de acceso y
bajen por la puerta central o trasera. Para el control de pasajeros en acceso a las

unidades de transporte el conductor contara con cdmaras 0 espejos.

El conductor podréd hacer uso de las puertas central o trasera cuando los pasajeros
vayan en sillas de ruedas, coches de bebe, 0 algin empaque o bulto que sea necesario

usar los corrales. Para que posteriormente debera cancelar el pago de pasaje.

En el caso del que conductor llegue a la parada completamente llena la unidad, el
conductor no abrira la puerta principal de acceso hasta descargar a los pasajeros por
las puertas central o trasera de las unidades de transporte. En el caso de llegar fuera de
tiempo (atrasado) a la parada el conductor debera continuar con el recorrido sin entrar

a recoger pasajeros a la parada.
6.4.10. Conduccion

El conductor debera un mostrar un manejo profesional de lo posible evitando

aceleraciones y frenazos bruscos durante el recorrido.

Verificar si la unidad de transporte presenta averias externas o internas, asi como

también el estado de limpieza del mismo.

No modificard los itinerarios y el recorrido de ruta excepto cuando el inspector

(Departamento de monitoreo) lo indique.

El conductor debera cumplir con la orden de la DTTM de mantener cerradas las puertas
de las unidades. De ser el caso que no mantenga la orden sera sancionado por las

autoridades competentes.

No sera permitido realizar el ascenso y descenso de los pasajeros fuera de las paradas

establecidas.
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6.5. Tareas del conductor

6.5.1. Turnos

10.
11.
12.
13.

14.

Cumplir sus jornadas de operacion y para ello deberad obtener el itinerario de
operacion que le corresponde de acuerdo al cuadro de trabajo.

Tener instalados los equipos necesarios para poder controlar desde el sistema el
trabajo de la unidad.

El conductor debera llegar minimo con 5 minutos de adelanto antes de la hora
del despacho del turno.

El conductor debera obligatoriamente iniciar y culminar su operacion diaria con
los turnos establecidos.

La unidad debe estar limpia por dentro y por fuera.

Los documentos habilitantes del conductor, licencia (con puntos), matricula y
cedula de identidad.

El conductor debera cumplir su operacion sin atrasos ni excesos de velocidad.
Vestir el uniforme de la institucion los dias establecidos con su respectivo
uniforme.

Recoger o dejar pasajeros solo en los sitios establecidos.

La unidad debe circular entre parada a parada con las puertas cerradas.

No consumir bebidas alcohdlicas en horario de operacion.

Tener colocado los letreros autorizados

Verificar que los dispositivos de control (Tablet) esté en buen funcionamiento
caso contrario reportar inmediatamente al Departamento de Monitoreo.

El conductor debe tratar con respeto y amabilidad a los usuarios, comparfieros

conductores, ayudantes, socios y trabajadores de la Cooperativa.

6.5.2. Formacion

Los objetivos de formacion seran:

El compromiso de los conductores para lograr alcanzar el nivel de calidad del
servicio en el proyecto de mejora continua.
Proporcionar el desarrollo de competencias como:

1. Habilidad social para la atencién al usuario.
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2. Comportamiento en situaciones de problemas o conflictos
6.6. Socios y conductores

Los socios y conductores podran conducir las unidades las personas que tengan
licencia con la categoria determinada por la Agencia Nacional de Transito. En el caso
que un socio por cualquier circunstancia debidamente no pueda conducir su unidad
podra contratar a un chofer profesional con la licencia autorizada segun el reglamento

interno en su Art 10, literal h.

Para la calificacion como conductores segun el Art 9. Todo conductor que forme parte
de la flota vehicular de la Cooperativa de Transporte Tungurahua, deberan ser
calificados por la administracion conforme lo establece en su reglamento interno y en
concordancia con el Art 58, numeral 6 del consejo de Administracion en lo que
establece los siguientes requisitos y procedimiento para calificar como conductor de
la institucion:

e Requisitos para calificar como conductor:

a. Copia de la cédula de ciudadania, papeleta de votacion y licencia de conducir

con la categoria requerida por la autoridad competente.

b. Certificado de los puntos en la licencia.

c. Una fotografia tamafio pasaporte.

d. Hojade vida o curriculo debidamente sustentado.

e. Dos referencias laborales inherentes al transporte.

e Procedimiento para calificar como conductor de la institucion

Cada unidad debe contar con un conductor que haya cumplido el proceso de

calificacion para obtener dicha calificacion se debera seguir el siguiente proceso.

a. El departamento de monitoreo sera el encargado de receptar las carpetas de los
conductores que aspiran hacer calificados.

b. EIl departamento de monitoreo tendrd la responsabilidad de verificar dicha
informacion.

c. Mediante oficio se enviara las carpetas que hayan sido aprobadas la validacion

de datos al consejo de Administracion
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d.

El presidente del consejo de Administracion convocara a una seccion
especifica para calificar a los aspirantes.

Se emitira la resolucion de calificacion de los conductores al Departamento de
monitoreo, para que se establezca una lista oficial de los conductores
calificados.

Se comunicara constantemente a los socios a través de circulares, mensaje de

texto o medios electrénicos los conductores que han sido calificados.
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1. OBJETO

El objeto del presente documento es definir el procedimiento de las actividades del

inspector de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

2. ALCANCE

El presente manual aplica a todas las actividades desarrolladas por el Departamento de

Monitoreo de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Los documentos siguientes serviran como referencia en la aplicacion de este

procedimiento:

e Manual del conductor

e Procedimiento de explotacion

¢ Reglamento interno de la Cooperativa

e Reglamento de trabajo para las unidades, socios y conductores

e Reglamento de operacion para las unidades de transporte puablico de

Cooperativa de Transporte “Tungurahua”
4. RESPONSABILIDADES
Gerencia: Seré el encargado de asignar las tareas al departamento de monitoreo.

Personal de monitoreo: el responsable para el cumplimiento de todas las normas y

tareas descritas en el manual del inspector.

Conductor: el responsable de cumplir con todo lo que indique el personal de

monitoreo.
5. DEFINICIONES

K-BUS: Sistema que permite el monitoreo, gestion y control de flota vehicular, y
reemplaza a los tradicionales relojes tarjeteros por un Sistema de Posicionamiento
Global (GPS).
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Ruta: desplazamiento de la unidad de transporte publico, que incluye las paradas

previstas, la salida y llegada de las unidades a terminales de parada.

Intervalo: el espacio de tiempo que tiene una unidad de transporte pablico destina en

una misma seccion de ruta teniendo en comdn un espacio de dos puntos de parada.

Retraso: periodo de tiempo posterior al horario de despacho a través del sistema de
monitoreo K-BUS.

Adelanto: periodo de tiempo anterior al horario de despacho a través del sistema de

monitoreo K-BUS.

6. DESARROLLO

6.1. Comunicacion

6.1.1. Comunicacion con la gerencia

El inspector (departamento de monitoreo) tendra una comunicacion constante con el

gerente. Se emitira informes semanales sobre las novedades de trabajo de las unidades.

El inspector notificara las incidencias producidas que vaya ocurriendo durante el dia
y que puedan afectar la prestacion del servicio. Del mismo modo el inspector debera

presentar un informe diario al gerente.
El gerente tiene la plena autoridad jerarquica sobre el departamento de monitoreo.
6.1.2. Comunicacion con los conductores

El personal de monitoreo realiza el seguimiento de la flota vehicular por medio de los
equipos de monitoreo el cual realizara planificacion rutas y emision de despachos de

las unidades en concordancia con el cuadro de trabajo debidamente aprobado.

Ademas, controlara la flota vehicular de la Cooperativa monitoreando la ubicacion de
los vehiculos, trazado de ruta basandose en | posicionamiento global GPS, las rutas
recorridas, seguimiento en linea y tiempo real, visibilidad y permanente

retroalimentacion del cumplimiento de ruta de las unidades.

Mediante el posicionamiento global GPS que presenta los equipos de monitoreo

(Tablet’s) el personal de monitoreo se mantendra en comunicacion con los

136



conductores, donde indicaran todas las incidencias que se presenta durante todo el

trayecto del dia y por lo que comunicara al personal monitoreo.

En el caso que una unidad se tenga fallas mecénicas que no permita laborar una vuelta,
deberd comunicar a monitoreo minimo con 20 minutos de anticipacion a la hora que
tenga el siguiente despacho para poder realizar cambios respectivos y asi no dejar

ningun doble ni perjudicar a alguna unidad.

En caso de que alguna unidad por algin motivo no pueda laborar o el socio no tenga
planteado trabajar el dia domingo tiene la obligacion de comunicar al departamento de
monitoreo minimo un dia antes, para poder justificar la sancion que le corresponderia

por no laborar a excepcion de los turnos obligatorios.
6.1.3. Comunicacion con el personal de monitoreo

El personal de monitoreo se comunicar entre ellos directamente, para comentar sobre
todas las incidencias que va ocurriendo en la red de rutas (como reparaciones de las
vias, desfiles, traslados, accidentes o fallas mecanicas imprevistas) que provoquen

atrasos en cadena de dos 0 més unidades.

En cualquiera de los casos, el personal de monitoreo podrd comunicar a los

conductores sobre las incidencias.
6.2. Cddigo

Al personal de monitoreo se le asignara equipos computacionales para el monitoreo de
las unidades y claves de acceso al sistema KRADAC K-BUS.

6.3. Cuadro de trabajo

El personal de monitoreo dispondra del cuadro de trabajo CTT-SGCTPP-C-T-001

aprobado por el Consejo de Administracion.
6.4. Aplicacion y control de la reglamentacion

Aplicacion y control del Reglamento de Operacion para las unidades de Transporte

Publico de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

El personal de monitoreo debe aplicar y vigilar el Reglamento.
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6.4.1 Aplicacion y control del reglamento del conductor

El personal de monitoreo debe aplicar y vigilar el reglamento de Trabajo para las

unidades, socios y conductores.

El personal monitoreo velara por la correcta uniformidad de los conductores, el trato
correcto a los clientes. Ademas, se notificara al conductor cuando incumpla con el
reglamento interno y hara constancia de ello a través de un informe, segun el formato

establecido por la Cooperativa.
6.5. Tareas
El personal de monitoreo tendré las siguientes responsabilidades:

e Planificaciéon de las rutas y emision de los despachos de las unidades, en
concordancia al cuadro de trabajo.

e Controlar la flota vehicular de la Cooperativa a través del posicionamiento
global GPS.

e Emitir al sefior gerente los informes semanales sobre las novedades de trabajo
de las unidades.

e Emitir informes de factibilidad en cambios al sistema de trabajo.

e El personal autorizado para dar seguimiento a los equipos de control de la flota
vehicular (tablet’s), reportar las novedades de los equipos para realizar
correctivos cuando fuese necesario y asi mantener a todos los equipos

operativos.
6.5.1. Control de puntualidad

El personal de monitoreo realizard los controles de puntualidad de las unidades de
transporte. Para ello, utilizara el sistema de K-Bus para el monitoreo y él cumpliendo

de las rutas.
6.5.2. Control de regularidad de trafico y horarios

El personal de monitoreo debera, poner especial emperfio en asegurar la regularidad del

trafico y el cumplimiento de los horarios de las unidades de transporte.

Para lo cual dispondré de las herramientas siguientes:
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e Central de monitoreo: para mantener comunicacion constante con los
conductores y monitoreo de las unidades de transporte de la cooperativa.

e Sistema K-BUS: Sistema que permite el monitoreo, gestion y control de flota
vehicular, y reemplaza a los tradicionales relojes tarjeteros por un Sistema de
Posicionamiento Global (GPS).

e Cuadro de trabajo: se emitira a traves de WhatsApp el cuadro de trabajo a

cada conductor.
Las ratios de puntualidad de las unidades a cada despacho seran:
6.5.3. Adelantos

El personal de monitoreo indicara al conductor a través llamada telefénica que debera

ajustarse al despacho de la unidad.
6.5.4. Retrasos

Si un bus se atrasa por razones como: arreglos viales, desfiles, traslados, accidentes o
fallas mecanicas imprevistas, que provoquen retrasos en cadenas de dos o mas
unidades, se justificara siempre y cuando se comunique al centro de monitoreo y
presente pruebas como: fotos y/o videos, con fecha y hora, y el conductor que esta

atras lo justifique.
6.5.5. Bus de refuerzo

Para salir de refuerzo se tomara en cuenta en este orden de prioridad de lunes a viernes,

siempre y cuando haya espacios, las unidades de semana a Miraflores y Libertad.

Ademas, se lleva un registro de las unidades que salen de refuerzo si una unidad
cumple un itinerario a semana seguida o dentro del mes, se tomara en cuenta a la
siguiente unidad con mayor prioridad a alguna unidad que el ranking de atrasos sea de
las que menos se atrasa, con la finalidad que las 144 unidades salgan de refuerzo en el

transcurso del afo.

Para sabado las unidades que saldran de refuerzo seran las que no tienen obligatorio a

Miraflores siempre y cuando haya espacios disponibles.
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Para domingos saldrén las unidades que no tengan despachos en lineas es decir las
unidades que estan de semana a Miraflores y Libertad, si sobra espacios se tomara en
cuenta a las unidades que estén a Cunchibamba y Letamendi que no tengan obligatorio

y ademas no hayan salido en la misma semana de refuerzo.
6.5.6. Medicion de los tiempos de recorrido

El personal de monitoreo seré el encargado de la medicion de los tiempos de recorrido
por franjas horarias a través del sistema K-BUS, con la finalidad de realizar los

despachos cumpliendo con los horarios establecidos.
6.6. Atencion al cliente

El personal de monitoreo atendera con cortesia y amabilidad a cualquier peticién de

informacidn o reclamos realizados por los usuarios.

Se tomaré nota sobre cualquier queja verbal por parte de los usuarios. Se realizara un
informe duplicado para la gerencia como menciona en el procedimiento de la atencion
de sugerencias y quejas con el cédigo CTT-SGCTPP-P-ASQ-001.

Cuando se produzca algun cambio sobre la ruta el departamento de monitoreo
informara al conductor indicandole la causa y las correcciones que deba realizar y el
cual informara a los usuarios. Del mismo modo, se indicara cual son las correcciones

y las paradas mediante avisos.

El personal de monitoreo debe poner empefio en detectar cuales son las necesidades y
expectativas de los usuarios. Lo realizard como un pasajero mas, con la finalidad de

detectar las necesidades y quejas de los usuarios.
6.7. Atencion a los conductores
6.7.1. Informacién a los conductores

El personal de monitoreo debe atender cualquier peticion por parte de los conductores

de las unidades.
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6.7.3. Incidentes / Accidentes

En caso de accidentes, el conductor avisara al departamento de monitoreo, quien daran
aviso al sefior gerente, presidente, consejo de administracion o comision de accidentes
de transito, quienes acudiran inmediatamente al lugar de los hechos y se registra el
formato parte de accidentes CTT-SGCTPP-F-PA-001.

Nota: El socio o chofer profesional que, por negligencia o impericia, ocasionaré un
accidente de transito, sera responsable directo de las sanciones previstas en la Ley; a
su vez el consejo de administracion realizara todos los trdmites judiciales y

extrajudiciales necesarios en defensa de los intereses de la Cooperativa.
6.7.2. Multas

En el caso de un conductor le sea impuesta una multa por los sefiores agentes de
transito, este avisard inmediatamente al departamento de monitoreo el cual acudira al
lugar de los hechos en representacion de la cooperativa, de modo que el conductor

pueda seguir con el servicio sin presentar retraso en la ruta.
6.7.4. Averias en ruta

En caso de que una unidad tenga fallas mecanicas que no permita laborar una vuelta,
debera comunicar al departamento de monitoreo minimo con 20 minutos de
anticipacion a la hora de despacho para poder realizar cambios respectivos y asi no

dejar ningan doble ni perjudicar a alguna unidad.

Del mismo modo en caso de que unidad no pueda laborar al siguiente dia, el socio
deberd notificar al departamento de monitoreo para verificar el evento y poder
justificar la sancion que le corresponda por no laborar y registra en el formato de
incidencias en ruta CTT-SGCTPP-R-IR-001.

6.7.5. Suspension al conductor

Los Conductores que incurrieran las siguientes faltas del Art. 11 sanciones del
reglamento interno de la Cooperativa, seran reportados por el Departamento de
monitoreo debidamente justificado mediante fotos o videos a gerencia para que analice

y aplique las sanciones.
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6.8. Formacion

Los objetivos de formacion seran:

e El personal de monitoreo tendra la plena implicacion para ejecucion del proyecto

de la cooperativa

e El desarrollo y perfeccionamiento en las competencias profesionales

1.

2
3.
4

Supervision del trabajo de los choferes.
La planificacion de rutas y emision de despacho de las unidades.
Controlar la flota vehicular de la cooperativa.

Habilidades sociales y atencion al cliente.

6.9. Tratamiento de no conformidades, incidencias y reclamaciones

El departamento de monitoreo dispondra del procedimiento para el tratamiento de no
conformidades CTT-SGCTPP-P-CSNC-001, incidencias y reclamaciones de los
usuarios con el registro de incidencias y reclamos CTT-SGCTPP-R-1R-001.
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1. Informacién General

Somos una empresa con mas de 68 afios de experiencia en el sector del transporte
publico urbano de la ciudad de Ambato. La actividad principal es ofrecer el servicio
de transportacion de pasajeros en las diferentes rutas establecidas en el contrato de
operacion por la Municipalidad de Ambato en las ocho lineas para los desplazamientos

de las unidades ocupando casi su totalidad de los sectores de la ciudad.

Somos un grupo de profesionales del transporte urbano con la conviccion de servir a
la ciudadania comprometidos a satisfacer los requerimientos, necesidades Yy
expectativas de nuestros usuarios para ofrecer un servicio de calidad. Es por este

motivo que hemos creado la carta de servicio.

En este documento, usted como usuario de nuestra prestigiosa organizacion podra
encontrar los compromisos relativos con la calidad y nuestra vision de mejora
continua. Queremos informarles de manera clara y sencilla sobre el servicio ofertado
por nuestra organizacion y los compromisos de calidad en cuanto al servicio de

transporte pablico.

Nuestro objetivo es ofrecer a nuestros usuarios un servicio de calidad, confort, y
seguridad en sus desplazamientos. Por ello hemos buscado la manera de implementar
un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma UNE - EN 13816.

2. Derechos de los usuarios
a. A Ser tratados con educacion y cordialidad por los conductores.
b. A reclamar haciendo uso de las hojas de quejas y sugerencias disponibles en las
unidades de transporte o en las oficinas de la Cooperativa.
c. A ser informados con mayor antelacién los posibles cambios de ruta.
3. Pronhibiciones de los usuarios
a. Acceder a los vehiculos bajo efectos de alcohol o sustancias estupefacientes.
b. Llevar consigo armas blancas o de fuego o materiales inflamables, explosivas.

Fumar durante el recorrido.

a o

Subir y bajar cuando el bus este totalmente detenido.

e. Entrar alos buses por las puertas de ascenso de pasajeros.
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4. Compromisos para la prestacion del servicio

El conjunto de pautas, indicadores y de métodos de medicion en cuanto a la calidad
del servicio que la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” implementados se detalla
a continuacién de una serie de compromisos asumidos por la organizacion hacia los
usuarios y que son fundamentales para nuestro objetivo principal de ofrecer un servicio
de calidad.

5. Servicio ofertado

Los horarios estan establecidos a través del sistema de monitoreo K-BUS para el
despacho de las unidades en cada una de sus rutas que presta el servicio de transporte

publico.

En caso de que las unidades presenten averias en ruta, los pasajeros podran terminar

su recorrido en la siguiente unidad de transporte con un tiempo de espera minimo.

Garantizar el 99% de cumplimiento del servicio ofertado diariamente y el 1% que no

logre cumplir debido a las averias de las unidades en ruta.
6. Accesibilidad

Nos comprometimos con los usuarios de movilidad reducida incorporar elementos que

faciliten el desplazamiento dentro de las unidades de transporte.
7. Informacion

Todos los usuarios pueden acceder a través de la aplicacion mévil SIU Tungurahua el
cual proporcionara la ubicacion de las paradas en tiempo real y la frecuencia de paso

de las unidades de transporte de las ocho rutas que prestan el servicio la cooperativa.
7.1. La informacién en las paradas y tiempo

En la ciudad de Ambato existe 6 paradas tipo marquesinas inteligentes en las que
cuenta con la informacion de la nueva rotulacion de buses mejorando el acceso de
miles de pasajeros y se encuentra ubicadas en puntos estratégicos de la ciudad en las

que se dispone la siguiente informacion:
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e Los rotulos o nomenclatura de las rutas de las unidades de transporte y la
ubicacion de donde se encuentra el usuario

e Cuenta con conectores USB y de carga para teléfonos celulares.

e EI 100% de vehiculos indicard de manera visible el destino de ruta por medio de
sus rotulos en los parabrisas y letreros led ubicados en la parte superior del
parabrisas frontal.

e EI 100% de conductores estaran en condiciones de atender dudas a los usuarios
sobre el trayecto de ruta.

e Los horarios se encuentran establecido por el cuadro de trabajo establecido en la
organizacion

7.2. La Informacion en los buses

7.2.1. Informacién en el interior
Todos los buses disponen de informacién interior como:

e Sefialética de emergencia
e Sefialética de asientos preferenciales
e La capacidad de los buses (asientos y parados)

7.2.2. Informacion en exterior
Todos los buses cuentan con la siguiente informacién:

e Larotulacion y el numero de linea ubicada en el parabrisas frontal derecho

e Larotulacién led ubicada en la parte superior del parabrisas

e EIl nimero de la unidad de transporte y la insignia de la Cooperativa de
Transporte “Tungurahua”.

8. Tiempo

Nos comprometemos a cumplir en un 95% de los horarios de inicio y fin de ruta, con
una variacion de 5 minutos de retraso o un 1 minuto de adelanto. Las unidades se
encontraran con 5 minutos antes al inicio de la ruta segun su despacho del sistema K-
BUS.
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9. Atencion al cliente

El 100% de usuarios que presenten quejas o reclamaciones seran respondidos no mas

de 20 dias habiles por mismo medio que utilizaron la quejas o reclamacion.

Para asegurar la atencién al cliente el 100% de los empleados conoceran el protocolo

de actuacion.

Los objetos perdidos seran registrados y almacenados de acuerdo al procedimiento de
gestion de los objetos perdidos con el codigo CTT-SGCTPP-P-GOPE-001.

10. Confort

Todos los buses deberén estaran limpias durante todo el dia de la jornada laboral es

decir en cada vuelta realizada.

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” implementara un plan de limpieza y

desinfeccion para todos los buses que garanticen un 6ptima higiene y conservacion.

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” realizard inspecciones a los buses, con
compromiso de cumplimiento del 95% de inspecciones positivas en cuanto a la higiene

y conservacion de las unidades.

El 100% conductores mostrara una conduccion profesional lo que trasmitira al usuario

seguridad y confort.
11. Seguridad

El 100% de los buses dispone de elementos de seguridad de acuerdo a las

caracteristicas técnicas y de reglamentacién aplicable.

El 100% de los buses tendran la sefialética de elementos de emergencia en el caso de

sufrir accidentes.

El 100% de los conductores estaran capacitados segun el instructivo del Plan de
gestion de situaciones de emergencia detallada en el manual de calidad en el caso que

suscite un incidente o accidente que ponga en riesgo la vida de los pasajeros.
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12. Impacto ambiental

La renovacion de las unidades siempre estara adquiriendo buses que cumpla con la

ultima normativa ambiental vigente.

La Cooperativa de Transporte Tungurahua implementard un Plan de mantenimiento

de todos sus buses para garantizar la maxima seguridad a los pasajeros.

El 100% de los vehiculos cumplen con las condiciones técnicas y legales vigentes en

cuanto a la emision de gases regulados por la Agencia Nacional de Transito (ANT).

Se establece indicadores de consumo energético para los buses que prestan el servicio
de transporte publico. Se dara seguimiento a los resultados para optimizar el consumo

energético (diésel).
13. Informacion y atencién al cliente

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” pone a disposicidon para atender quejas
y sugerencias en la oficina ubicada en la calle Unidad Nacional y Primera Imprenta.

Asi mismo, en buzones implementados en las unidades de transporte.

Este compromiso de mejora, constituye de la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma UNE —EN 13816. Que tiene como objeto la
mejora continua en la calidad del servicio poniendo especial interés en las necesidades

y expectativas de nuestros usuarios.
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1. OBJETO

Este documento establece los requisitos basicos que debera cumplir el Sistema de
Gestion de Calidad la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” para la prestacion del

servicio de transporte publico de pasajeros.
2. ALCANCE

Este documento relaciona la prestacion del servicio, con los requisitos de la Norma
UNE — EN 13816:2003.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

ISO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

Manual de caracteristicas basicas del servicio: apartado 4. Compromiso de calidad.
4. RESPONSABILIDADES

Responsable de calidad: coordina toda la informacion para llevar a cabo el Sistema

de Gestion de Calidad relacionado con los requisitos basicos de calidad.

Gerente: Verifica la documentacion de acuerdo a los requisitos basicos de calidad del
servicio de transporte publico de pasajeros establecidos por la Cooperativa de

Transporte “Tungurahua”.
5. DEFINICIONES

Accidente: es la circunstancia ajena a la intencionalidad de los pasajeros y del
conductor que se interpone en el desarrollo normal del servicio y que causa dafios a la

integridad fisica o materiales.

Accidn Correctiva: se trata de evitar que una causa de no conformidad se vuelva a

repetir.
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Accion Preventiva: se trata de prevenir posibles no conformidades anticipandose a

situaciones potenciales indeseables.

Efectividad: es la capacidad de responder a la demanda o las expectativas de la
sociedad intimamente relacionada con el sistema de transporte publico urbano de

pasajeros.

Eficiencia: es el criterio econdmico de descubrir la capacidad de producir al maximo

los resultados con el minimo de recursos utilizados.
Incidente: es la circunstancia que se impone al desarrollo normal del servicio.

Incumplimiento: es el resultado de no haber observado algun requisito o norma al

que este legalmente esta obligado en la prestacion del servicio.

No conformidad: es él incumpliendo algdn requisito del sistema de Gestion de la

calidad del servicio.

Pauta: es el conjunto de tareas y de actividades en la prestacién del servicio segun la
norma UNE — EN 13816:2003.

Accesibilidad: es el acceso a los sistemas de transporte publico y la correspondencia

con otros sistemas de transporte.

Adelanto: es el periodo de tiempo de que las unidades de transporte se anticipan al

horario previsto para realizar el inicio de ruta.

Cartas de servicio: es el documento publico que permite identificar a los prestadores
del servicio y describir de manera detallada su compromiso en la prestacion del

servicio hacia sus clientes.

Encuesta de satisfaccion al cliente: son encuestas disefiadas para evaluar la calidad

del servicio y si ha sido satisfechas las expectativas de los usuarios.
6. DESARROLLO
6.1. Definir la calidad del servicio objetivo

6.1.1. Definicion de la calidad del servicio objetivo
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La calidad de servicio objetivo: es el nivel de calidad que el operador de servicio tiene
como objetivo ofrecer a los usuarios. Se lo define en funcion del nivel de calidad
esperado por los clientes, tanto de las presiones internas y externas, ademas de las
limitaciones presupuestarias y técnicas de acuerdo al comportamiento de la

competencia.
6.2. Las pautas o requisitos de calidad del servicio objetivo

Las pautas o requisitos de calidad del servicio objetivo es necesario considerar los

siguientes factores:

Una definicion concisa de las pautas del servicio o directrices para los criterios
de calidad, que muestren el compromiso del operador, relativo a la calidad del
servicio.

e El nivel de exigencia (objetivo a cumplir), es decir el porcentaje estimado o

calculado de los clientes beneficiados, para cada pauta de servicio.

e El umbral de situacion inaceptable, cuando el umbral haya sido superado, por
lo que considera que no ha sido prestado adecuadamente y se debera activarse
inmediatamente las acciones correctivas, ademas se incluye las posibles
alternativas al servicio como puede ser compensaciones al cliente

e EIl método de medida y de célculo.

Para la definicidn concreta de la calidad del servicio, la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, debe elegir los criterios de calidad de la Norma UNE — EN 13816. Para
los cuales se fijara las pautas de servicio y se los expresara incluyendo la informacion

siguiente:

Pautas | Nivel de exigencia | Situacién inaceptable | Método de medida
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6.2. Descripcion de las pautas para los criterios de calidad
PRESTACION DEL SERVICIO

La alta direccion esta intimamente en cumplir con los compromisos de calidad, desde
su politica que fijan metas alcanzar en un tiempo determinado por medio de pautas de
las caracteristicas del servicio. Estos compromisos de calidad se revisaran mediante
reuniones semestrales con los responsables de la gestion y una revision anual del
sistema de gestion de calidad segun la norma UNE - EN 13816: 2003.

1. Servicio ofertado
1.3 Explotacion

La Cooperativa debe definir y especificar la documentacion de cémo se evaluara el
ajuste en cuanto al servicio prestado de la oferta y demanda. Por lo tanto, se mostrara
los resultados y conclusiones los cuales seran incorporados en al plan de accién de
mejora. Ademas, la Cooperativa podra analizar las peticiones en cuanto a laampliacion
o modificacién de rutas, horarios, frecuencia, etc. Con el objeto de mejorar la
efectividad y la eficiencia de la organizacion en el analisis de la oferta y demanda, se

comunicara a la gerencia el resumen y las conclusiones de la evaluacion.
1.5 Fiabilidad del servicio

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, verifica la informacion de las rutas a
través del Sistema del monitoreo K-BUS. Esto se realizara para el monitoreo de las
unidades de transporte, que cumplan con los recorridos y si existe alguna no
conformidad se emitira un informe de verificacién de cuales fueron las causas y
motivos para asi tomar acciones en contra de las unidades que presenten un mal

servicio y serd sancionado si no logra evidenciar los motivos de incumplimiento.

Si en la prestacion del servicio se presente una no conformidad, la Cooperativa debera
llevar a cabo las correcciones o acciones correctivas, segin sea conveniente, para

asegurar la conformidad del servicio con los criterios de aceptacion.

La Cooperativa debera definir y especificar como se llevara la documentacion para los

controles y establecera responsabilidades para el tratamiento de las no conformidades.
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Por lo se mantendra un registro de las no conformidades y cualquier accion tomada

posteriormente. Para la documentacion se realizaré las:

e Las Acciones correctivas: se eliminan las causas de las no conformidades
detectadas u otras situaciones indeseables, con el objeto de prevenir que se
vuelva a repetir.

e Las Acciones preventivas: se elimina las causas de las no conformidades
potenciales u otras situaciones potenciales indeseables, con el objeto de

prevenir la ocurrencia.
No conformidades y acciones correctivas
Corresponde al procedimiento del control CTT-SGCTPP-P-SNC-001.
La especificacion debera concretar los requisitos para:

e Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los usuarios).

e Determinar las causas de las no conformidades

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades
y adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades vuelvan a ocurrir.

e Determinar e implementar las acciones necesarias

e Registrar los resultados de las acciones necesarias,

e Revisar las acciones correctivas/ preventivas adoptados
Tratamiento de quejas, sugerencias y reclamaciones

Las quejas, sugerencias y reclamaciones seran captadas por medio de escritos por los
usuarios y a través de buzon implementado en las unidades de transporte y en las
oficinas de la Cooperativa y seran tratadas obtenidas en el registro de incidencias
CTT-SGCTPP-R-IR-001 y reclamos. De tal manera que se aplicara protocolos de

actuacion y atencién al usuario.
Averias en ruta

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, debera definir y especificar el registro
ante la actuacion y de respuesta ante situaciones de averia en ruta. Las unidades de

transporte seran verificadas por el conductor al inicio de la ruta con el fin de que no
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exista desperfectos mecéanicos en el momento de prestar el servicio. En el caso que
suceda una averia durante el itinerario, el socio o el chofer comunicara inmediatamente
este particular al Presidente, Gerente o Departamento de monitoreo, para que disponga
la unidad que debe reemplazarlo y llenar la hoja de registro de averias mecanicas CTT-
SGCTPP-R-IR-001.

Pautas

Nivel de exigencia

Situacion Inaceptable

Adecuacion de
oferta y
demanda

Que el 100% de los

usuarios se beneficien

Un retraso superior a 3 meses de la
revision de la adecuacion de oferta —
demanda o la comunicacién a la
gerencia

correctivas 'y

usuarios se beneficien

Control de | Que le 100% de los | Que unano conformidad conocida por
servicio no | usuarios se beneficien | la Cooperativa no haya sido registrada
conforme con la pauta establecida

Acciones Que el 100% de los | Queunanoconformidad conocida por

la Cooperativa no haya sido evaluada

averia en ruta

deje a ningln pasajero
inmovilizado durante el
trayecto de ruta

preventivas con la pauta establecida | o implementado sus acciones
necesarias
Respuesta ante | Que la Cooperativa no | Que un pasajero haya sido

abandonado durante la ruta sin la
posibilidad de ser recogido por otro
autobus habilitado por la Cooperativa

Que el servicio programado, o parte
del mismo haya sido suspendido o
modificado sin previo aviso, salvo por
causas excepcionales debidamente
justificado

2. Accesibilidad
2.2 Accesibilidad externa para personas con movilidad reducida

Al menos el 80% de la flota vehicular debe estar adaptada (40% el primer afio y el

60% el segundo), que facilite el acceso a través de plataformas, rampas mecanicas o
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automaticas para ser usadas por los usuarios de movilidad reducida que permitan la

accesibilidad.

Accesibilidad para | EI 80% de la flota vehicular | < del 25% de los
personas con | cumplen acorde con el servicio de | buses el primer afio
movilidad reducida referencia (40% el primer afio y el | cumple.

60% el segundo afo)

< del 40% el
segundo afio.

< del 55% a partir
del tercer afio

3. Informacion
3.1 Informacion general

La informacion general debera ser comprensible, visible como se detalla a

continuacion:

a. Enel vehiculo

e En el exterior: el logotipo que identifique a la unidad como parte de
flota vehicular.

e En el interior: la informacion de ruta a través de la nomenclatura
proporciona por DTMM para la identificacion de rutas designadas por
colores, la informacion del trayecto, los horarios. Ademas, logotipos de
salidas de emergencia, la capacidad de unidad de transporte, rétulos de
los asientos preferenciales, prohibido fumar.

b. En las paradas con marquesina

e Nombre de la parada

e Detalle general de la red de rutas

e Identificacion de las lineas por nomenclaturas fijadas por el DTMM del
GADMA.

e Frecuencia de paso de las unidades de cada una de las rutas
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En el vehiculo | EI 100% de los vehiculos | Que un vehiculo no disponga del
disponen de la | logotipo que identifique que es parte
informacion. de la flota vehicular.

e Informacion tarifaria.
En paradas sin marquesina, pero con soporte informativo.
e Nombre de la parada
e Sefializacion de la parada en la calzada
e ldentificacion de las lineas que alli paran con ndmero, esquema,
itinerario.
Informacion proporcionada por otros medios
La informacion general del itinerario y la localizacion de las paradas a través
de la aplicacion movil SIU Tungurahua presenta la siguiente informacion:
e Plano general de la red de rutas de la Cooperativa
e Horarios y frecuencias de los buses en el recorrido
e Informacion suministrada del servicio
e Informacion en tiempo real de las lineas y rutas
Paradas con panel electronico
e El panel electrénico debera aportar la siguiente informacion, nimero y

destino de la linea y tiempo de espera en minutos.

Que un vehiculo no disponga de la
informacion relativa a la ruta.

Que un vehiculo no disponga de
logotipos de salida de emergencia.

En paradas con | EI 95% de las paradas | >20 % de las paradas no disponen de
marquesina disponen de la | ella.

informacion.
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En paradas sin | EI 95% de las paradas | >20 % de las paradas no disponen de
marquesina disponen de la | ella.
informacion.

Otros medios El 95% de los usuarios | >30% de los usuarios no disponen de
disponen de la aplicacion | la aplicacion movil.
movil.

3.2. En condiciones anormales:

En caso de situaciones imprevistas se trabaja conjuntamente con el departamento de
monitoreo, para tomar acciones en tomar vias alternas para asi asegurar que el servicio

sea interrumpido y se produzca mayor retraso en la prestacion del servicio.

Si un bus atrasa por razones como: reparaciones en las vias, desfiles, traslados,
accidentes o fallas mecanicas imprevistas, que promuevan atrasos en cadena de dos o
mas unidades, se comunicara con el departamento de monitoreo para poder realizar

cambios en el despacho de las unidades.

4. Tiempo

4.2 Cumplimiento de horarios/frecuencias
4.2.1 Cumplimiento de horarios. Puntualidad

Los Horarios de despacho deben corresponder con los establecidos y divulgados de
acuerdo al cuadro de trabajo. Se considera admisible, dadas a las caracteristicas de
transporte urbano, una variacion de 5 minutos de mas y 1 menos con respecto ha

estipulado en el horario definido.
4.2.2 Cumplimiento de frecuencias. Regularidad

Los intervalos de paso de las unidades de transporte deben corresponder con los
establecidos y divulgados en sistema K-Bus Propietario que controla la operacion y la
produccion diaria. El tiempo de espera del bus por parte de los usuarios ha de ser
inferior o igual a i + 25%*i (siendo i el intervalo medio de paso de vehiculos), tiempo,

en cualquier caso, nuca superaré el doble de la frecuencia establecida.

158



Puntualidad | El servicio de | > 25% de pasajeros reciben un servicio
referencia se obtiene | fuera del tiempo establecido

para periodos que
afectan al 85% de los

pasajeros El usuario espera méas de 5 minutos mas de

los establecido o el bus pasa adelantado en
mas de dos minutos. Las causas de
inaceptabilidad pueden ser debidas a la
organizacion ajenas a esta

Regularidad | EI 80% de usuarios | El pasajero no espera mas del doble de la
accede al buses con | frecuencia establecida, salvo en casos
regularidad de | excepcionales debidamente justificados.

referencia . o
>40% de pasajeros sufren situaciones de

irregularidad.

Para obtener los porcentajes de pasajeros que sufren la irregularidad, debe medirse el
porcentaje de una o varias paradas significativas a lo largo de un periodo determinado
(a ser posible, en hora punta) que no cumple con los criterios de regularidad (o en caso

puntualidad).

En ambos casos la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, se evaluara el
cumplimiento de los horarios, mediante el Sistema de monitoreo K-BUS se verificara
las incidencias ya sean usuales o excepcionales que afecten la regularidad del servicio.
Los resultados de la evaluacion permitiran tomar acciones para mejorar la efectividad
y eficiencia en cuanto al cumplimiento de los horarios de las ocho rutas pertenecientes

a la Cooperativa.
4.2.3 Fiabilidad del bus y de lineas (optativos)

Se debe medir el grado de confianza que tiene el usuario en cuanto a la fiabilidad de

la linea y de sus buses.
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Fiabilidad | EI 95% de los usuarios confian | > 10% de pasajeros no confian en el
en el servicio servicio

Los usuarios no se quedan i )
inmovilizados  durante el | Un pasajero es abandonado sin

trayecto por averia. posibilidad de ser recogido por otro
bus habilitado por la Cooperativa.

5. Atencién al cliente
5.2 Relacidn con el cliente: Encuestas y reclamaciones

Se debe realizar como minimo una encuesta anualmente respecto a las caracteristicas

del servicio.

Las reclamaciones de los usuarios o de cualquier parte afectada la Cooperativa que
realiza la prestacion del servicio deberé tener una respuesta no maxima a 20 dias

laborables para abordar una solucion.
5.3 Personal: Atencion al Cliente

La atencion al cliente por parte de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” sera de
manera cordial y amable. Por lo que se llevara un plan de actuacién y atencion al
cliente. Las especificaciones de la relacion de los conductores con los usuarios se

encuentran detallado en el manual del conductor.

Todos los colaboradores de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, deberan
portar el vestuario adecuado y presentar una higiene y aseo personal de acuerdo a las

exigencias establecidas por la Cooperativa.
5.4. Conductores
Los conductores deberan cumplir con las siguientes pautas de actuacion:

e Verificar, antes de la salida de cada parada, si alguin usuario se acerca corriendo
a lo largo de la longitud del bus para coger, por lo que debe facilitar el acceso.
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e Los conductores deben respetar las paradas de acuerdo a la descripcion del

servicio presentado en el punto 4 del Manual de caracteristicas basicas CTT-

SGCTPP-M-CBS-001.

Oficinas de atencidn al cliente/ teléfono de atencion al cliente

La Cooperativa cuenta con un teléfono de atencion al cliente por lo que se considera

obligatorio para el plan de actuacion y atencién al cliente.

De acuerdo al plan el modo de proceder ante el cliente, se contempla los siguientes

puntos:

e Actitud (trato de amabilidad, cortes, tono de conversacion, etc.).

e Posturas y gestos.

e Apariencia personal.

e Desarrollo de la actividad (como el conocimiento del servicio, resolucion a

consultas, actitud comercial, etc.).

Gestion de objetos perdidos

La Cooperativa debera encargarse de la gestion de los objetos perdidos para facilitar
su entrega de acuerdo al registro de objetos perdidos CTT-SGCTPP-R-OP-001.

atencion al cliente de la
empresa

Relacion | Encuestas y | 100% de los wusuarios | >5% de los clientes
con reclamaciones afectados por | afectados por
cliente reclamaciones son | reclamaciones no son
atendidos de acuerdo con | respondidos de
lo definido acuerdo a lo definido
Atencion | Plan de | >90% de los usuarios | >15% de los usuarios
al cliente | actuacion y | recibiran el trato adecuado | no reciben un trato
atencion al | por parte del personal del | adecuado en relacion
cliente plan de actuacion vy | al plan
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6. Confort
6.3 Confort del viaje.
6.3.1 Conduccion: desempefio del conductor

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua” debe garantizar el confort a los usuarios
el mismo a mas detalle en el Manual del conductor donde se encuentra las pautas a
seguir para una buena conduccion. De igual manera se establece la limpieza y
mantenimiento de las unidades de transporte a través de protocolos de limpieza para

mejorar la percepcion de usuarios ante las unidades.

100% de los
usuarios dispongan
del confort te del
viaje acorde a la
pauta establecida

Conduccion El

La Cooperativa no haya registrado e
iniciado  actuaciones  correctivas y
preventivas tras tener el conocimiento de
alguna situacion en que la conduccion
haya sido alterada en el confort de los
pasajeros sin que intervinieran causas
excepcionales debidamente justificable.

confortable

Conservacion | EI 100% de la|La cooperativa no haya registrado e
y limpieza unidades  cumplan | iniciado la actuacion correctiva y
con los protocolos de | preventiva tras tener el conocimiento de
conservacion y | que a consecuencia de estado de
limpieza conservacion o de limpieza de vehiculo,

algin pasajero o sus pertenecias haya
sufrido dafios o hayan estado en riesgos de
sufrirlos

El protocolo se evaluara en marco del indice de satisfaccion de calidad
7. Seguridad
7.2 Prevencién y control de siniestros (incidentes y accidentes)

La Cooperativa debe mantener una actitud preventiva y de control para la proteccion
de los usuarios y colaboradores, llevando a cabo acciones de mejora y control para
controlar la de incidentes a bordo de las unidades de transporte.
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Formula

n° incidentes a bordo *10"

donde n es nimero clientes transportados.
Se define como incidente aquella situacion anormal que afecta a una persona de la
queda en constancia y no se considera como accidente.

Por otro lado, se debe asegurar las condiciones de seguridad a través de indicadores
que revelen la tasa de accidentes. Para garantizar la seguridad las unidades contaran
con los siguientes elementos de seguridad:

Formula

n° accidentes a bordo *10"

donde n kildbmetros recorridos.

Se define como accidente aquella situacion en las que se producen dafios fisicos o
materiales a causa con la prestacion del servicio.

e Extintores en buen estado y cargados (revisados anualmente por la entidad
reguladora de transito)

e Martillos de rotura para las ventanas de emergencia

e Botiquin con los elementos necesarios para brindar primeros auxilios.

e Carteles e indicadores de emergencia y peligro.

e Herramientas mecanicas en caso de alguna emergencia en las unidades de

transporte.

Prevencion de | Prevencion Mantener  indicadores, | No existen
siniestros realizar un plan de | indicadores de
(incidentes y prevencion y evaluarlo | seguridad
accidentes) periddicamente

Caida de un
pasajeros por una
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conduccién

inadecuada
Tasa de | Mantener  indicadores, | No existen
accidentes realizar un plan de | indicadores de

prevencion 'y evaluar | seguridad
periddicamente

Presencia de | EI 99% de los pasajeros | >10% de ellos no

sefales de | disfrutan unidades de | lo encuentran
emergencia acuerdo con el servicio de
referencia

Optativos
Camaras de seguridad de control de acceso

Las Unidades de transporte publico se encuentran monitoreado por el ECU — 911
y ademas disponen de equipos como camaras en el interior de las unidades y se

encuentran ubicadas en las puertas para el descenso pasajeros.

Cémaras de | EI 80% de las unidades cuenta con | >40% no cuenta con
seguridad equipamiento de camaras de monitoreo | camaras de monitoreo

8. Impacto Ambiental

Con respecto al medio ambiente la Cooperativa buscara la renovacion de unidades de
transporte que produzca menos emision de gases para asi optimizar recursos. También
se elabora indicadores de consumo energético para el control de los vehiculos que

prestan el servicio.
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Emisiones
contaminantes

El 100% unidades de transporte
serna renovadas

10% de wunidades de
transporte no son
renovadas

Se mantiene una
indicadores 'y se
seguimiento de los mismos

Consumo de
Energia

lista de
realiza un

No hay indicadores 0 no
se hace seguimiento

1.1. Fichas de gestion de los criterios de calidad

Las fichas de gestion de los criterios de calidad objetivo se seleccionan de los criterios

de calidad de la Norma UNE — EN 13816, adicionalmente en la tabla, se detalla los

codigos de las fichas.

Ficha de gestion de los criterios de calidad de oferta y
demanda.

CTT-SGCTPP-F-OD-001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de las no
conformidades segun la tipologia.

CTT-SGCTPP-F-NC-001

Ficha de gestion de los criterios calidad de las acciones
correctivas y preventivas segun la tipologia.

CTT-SGCTPP-F-ACP-
001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de
kilometros sin averias en ruta.

CTT-SGCTPP-F-KSA-
001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de
accesibilidad.

CTT-SGCTPP-F-A-001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de
informacion en ruta.

CTT-SGCTPP-F-IR-001
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Ficha de gestion de los criterios de calidad de
puntualidad.

CTT-SGCTPP-F-P-001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de atencion
al cliente.

CTT-SGCTPP-F-AT-001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de confort.

CTT-SGCTPP-F-C-001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de
seguridad.

CTT-SGCTPP-F-S-001

Ficha de gestion de los criterios de calidad de impacto
medioambiental.

CTT-SGCTPP-F-IMA-
001
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1. OBJETO

Velar el cumplimiento de la normativa, disposiciones, politicas establecidas por los
entes de regulacion y control, tanto externas como internas de los socios, conductores,
unidades de transporte y colaboradores encaminadas al mejoramiento del servicio de

calidad.
2. ALCANCE

El presente procedimiento documentado, cubre todo lo referente a la gestion de la
direccidn, partiendo desde su organizacion y gobierno de su estatuto de la Cooperativa

de transporte.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

ISO 9000:2015: Sistema de gestion de la calidad — principios basicos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestidn de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Asamblea general: es el maximo 6rgano de la Cooperativa conformado por los socios
y demas 6rganos de la Cooperativa, tiene la responsabilidad de aceptar y reformar el
Estatuto Social, el reglamento Interno y de elecciones, ademas de seleccionar a los
miembros que formaran parte del Consejo de Administracion y Vigilancia. Aprobar y
rechazar los estados financieros o informes de los consejos y la gerencia, para el buen

funcionamiento y de las actividades de la cooperativa.

Consejo de Administracion: Cumple las funciones de planificar y evaluar el buen
funcionamiento de las actividades de la Cooperativa, ademas de aprobar las politicas

institucionales y la metodologia de trabajo de las unidades de transporte.

Consejo de Vigilancia: es el responsable de realizar el control de los actos y contratos
gue son autorizadas por el Consejo de Administracién y la Gerencia. Responsables de
las siguientes atribuciones establecidas en Estatuto Social y la LOEPS. El control de

las actividades econdmicas y de vigilar la contabilidad el mismo que se ajuste a las
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normas técnicas y legales vigentes y de llevar las funciones de auditorias internas de

la Cooperativa.

Gerencia: Es el responsable de la gestion administrativa preferentemente acorde con

el objeto social de la cooperativa.

Presidencia: El responsable tiene las atribuciones constantes en las normas juridicas

que rigen a la organizacion y funcionamiento de la Cooperativa.

El vicepresidente deberd cumplir con las funciones que le sean encargas por la
presidencia y el consejo de Administracion. En caso de renuncia, ausencia, inhabilidad
del presidente o encargado de la Presidencia, asumira todos los deberes y atribuciones

del presidente.
5. DEFINICIONES

Estados financieros: también llamados cuentas anuales, informes financieros o
estados contables, son un reflejo de la contabilidad de una empresa y muestran la
estructura econdémica de la empresa. En el mismo se refleja las actividades econémicas

de un determinado tiempo.
Adquisicién: accion de adquirir alguna cosa o bien.
Gravamen: impuesto u obligacion sobre la propiedad de una persona.

Enajenacion: venta, donacién o cesion de derechos o la titularidad de bienes o

propiedad.

Bienes y servicio: es el resultado de los esfuerzos humanos para satisfacer las

necesidades y deseos de las personas.

Auditorias: es la revision de procedimientos como pueden ser contables,

administrativos y laborales, etc.

Escision: es la separacion o division de sus activos, pasivos y capital social para

formar una coleccion de dos 0 mas empresas.

Causaciones: El evento econdémico debe ser confirmado y contabilizado durante el

periodo contable en el que ocurre la actividad econdmica (es decir, durante el periodo
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de venta de bienes, prestacion de servicios o leyes o estipulacion de obligaciones o

derechos).
6. DESARROLLO

Los responsables y las actividades realizadas por la gestion de la direccion, la
Asamblea General de socios, consejo de Administracion, Consejo Vigilancia,
Gerencia y Presidencia. A continuacion, se detalla el proceso estratégico de la

direccion:
Asamblea general de socios

a. Aprobar y reformas del estatuto social y reglamentos tanto internos como de
elecciones.

b. Elegir y nombrar a los miembros de los consejos de Administracion.

c. Destituir a los miembros de los consejos de Administracion Vigilancia y
Gerente, en cualquier momento ya sea por causas o0 problemas que conlleven a
su remocidén y también se procedera por voto secreto de mas de la mitad de los
integrantes.

d. Certificar o impugnar los informes de consejos, ademas los estados financieros
de Cooperativa.

e. Conocer el plan estratégico, operativo anual con su presupuesto, presentado
por el consejo de administracion.

f. Autorizar la adquisicion, enajenacion o gravamen de bienes inmuebles de la
cooperativa 0 la contratacion de bienes o servicios, cuyos montos le
corresponde segun reglamento interno.

g. Conocer y resolver los resultados de los informes de las auditorias internas y
externas realizadas a la Cooperativa.

h. Solucionar las apelaciones de los socios de la Cooperativa referente a
suspensiones de los derechos politicos internos de la Cooperativa.

i. Puntualizar el nimero y el valor minimo de aportaciones que deberan suscribir
y pagar los socios.

j. Aprobar el reglamento de gastos por viaticos, movilizacion y gastos que hagan
uso en la representacion de la Cooperativa, el mismo que no pueda exceder del

10% del presupuesto de los gastos administrativos dela Cooperativa
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K.

Disipar la fusion, transformacion, escision, disolucion y liquidacion
Autorizan la emision de obligaciones de libre negociacion en el mercado de

valores, aprobando las condiciones para su rendicion.

Consejo de Administracion

a.
b.

e o

Cumplir y hacer cumplir con la ley y principios de Cooperativismo.

Planificar y evaluar el buen desarrollo y desempefio de la Cooperativa.
Aprobar politicas institucionales y metodologias de trabajo.

Proponer a la asamblea reformas al estatuto social y reglamentos que sea de su
competencia.

Establecer los reglamentos internos para la administracion de la Cooperativa.
Aceptar o rechazar las solicitudes de ingreso o retiro de socios.

Sancionar a los socios a través del procedimiento establecido en el reglamento
interno de la Cooperativa.

Designar al Presidente, vicepresidente y secretario del consejo de
administracion; y de comisiones los comités especiales y remover los cargos.
Designar autoridades como gerente y subgerente subrogante y establecer su
retribucion econémica.

Establecer el monto y las causaciones contables, que tiene la obligacion de
rendirlas hacia terceros.

Permitir la inquisicion de bienes muebles y servicios, en la cuantia que fije el
reglamento interno.

Se pondra en conocimiento a la Asamblea general, la aprobacion del plan
estratégico y operativo anual con su respectivo presupuesto.

La afiliacion o desafiliacion de organismos de integracion representativa o
economica.

Conocer y resolver los informes mensuales presentados por el gerente.
Resolver la apertura y cierre las oficinas operativas y dar a conocer a la
Asamblea general de socios de la Cooperativa.

Facultar el otorgamiento de poderos designada por parte del gerente.

Informar sus resoluciones al consejo de vigilancia.

Aprobar las capacitaciones, programas y bienestar social; con su respectivo

presupuesto que se llevaran de acuerdo a la planificacion de la Cooperativa.
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s. Sefalar el valor minimo y nimero de certificados de aportaciones que deben
cumplir los socios, el mismo que puede hacerse entre socios o a favor de la
Cooperativa.

t. Fijar el monto de las cuotas ordinarias y extra ordinarios para gastos de
administracion u otras actividades, asi como el monto de las multas por

inasistencia injustificada a la Asamblea general.
Consejo de vigilancia

a. Designar y nombrar al presidente y secretario del consejo.

b. Controlar las actividades econémicas de la cooperativa.

c. Vigilar el balance contable de la Cooperativa que se ajuste a las normas
técnicas y legales vigentes.

d. Control de concurrencia y posteriores sobre de los procedimientos de
contratacion y ejecucion ejecutados por cooperativas.

e. Efectuar las funciones de auditoria interna; hasta que la cooperativa supere los
200 socios, el activo llegara a $ 500.000.

f. Vigilar el cumplimiento de los resultados finales y las recomendaciones de las
auditorias debidamente aceptadas.

g. AlaAsamblea General se presenta un informe final de los estados financieros,
balance social y la gestion de la Cooperativa.

h. Plantear a la Asamblea General, la responsabilidad para la designacion de
auditor interno y externo.

i. No perder de vista cuando las resoluciones y decisiones del consejo de
Administracion y gerente, los mismos que no guarden conformidad con lo
resuelto en la Asamblea general.

J- Se informaré al Consejo de Administracion y a la asamblea general de los
riesgos que puedan afectar el normal desarrollo de la cooperativa.

k. Pedir al presidente que se incluya en el orden del dia de la préxima reunién,
los puntos que se crea conveniente tratar siempre y cuando esté relacionado
directamente con el cumplimiento de sus funciones.

I. Revisar y verificar la veracidad contable de la Cooperativa y la existencia de

sustentos conforme para la realizacion de los asientos contables.
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m. Elaborar el expediente, propiamente sustentado, cuando se pretende solicitar la
remocion de cargos tanto para directivos o gerente y se notificara a los
implicados antes que sea tratado en la Asamblea General.

n. Instruir el expediente sobre infracciones de los socios, idoneas de sancion con
exclusion, cuando sea requerido. El consejo de administracion adopta las
disposiciones del reglamento interno.

0. Recibir y tramitar las denuncias de los socios; propiamente cimentadas, sobre
la violacion de sus derechos por parte de directivos o administradores de la

cooperativa y formular las observaciones pertinentes en cada caso.
Gerencia

a. Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la cooperativa de
conformidad con la ley y su reglamento.

b. Proponer al Consejo de Administracién las politicas, reglamentos y
procedimientos necesarios para el normal funcionamiento de la Cooperativa.

c. Presentar al consejo de administracion del plan estratégico y el plan operativo
y se proforma Presupuestaria; los dos Gltimos maximos hasta el treinta de
noviembre del afio en curso para el ejercicio econémico siguiente.

d. Responsable de la administracion, operativa y progreso financiero de la
Cooperativa, y reportar mensualmente al Consejo de Administracion.

e. Contratar, aceptar renuncia y rescindir contratos de trabajadores que sean
inconsistentes con otras organizaciones u organizaciones de la cooperativa y
de acuerdo con las politicas establecidas por el consejo de Administraciéon.

f. Disefiar y gestionar la politica retributiva de la cooperativa, de acuerdo a la
disponibilidad financiera.

Mantener actualizado el registro de certificado de contribucion.
Informar de su gestién en Asamblea General y al consejo de Administracion.

I. De acuerdo con la normativa interna, suscribe los cheques de la Cooperativa
de forma individual o conjunta con el presidente conforme al reglamento.

J- Cumplir e implementar las decisiones de los 6rganos directivos.

k. Contraer obligaciones a nombre de la cooperativa, hasta el momento que el

reglamento interno o por no asamblea General le autorice.
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I.  Proporcionar la informacién personal requerida por los socios, 6rganos
internos de la Cooperativa o de la Superintendencia.

m. Definir y mantener un sistema de control interno para asegurar una gestion
eficaz y economica de la Cooperativa.

n. Informan a los socios sobre el funcionamiento de la Cooperativa.

0. Obligatorio a participar en todas las secciones del consejo de Administracion
con una voz significativa, a menos que la junta directiva disponga lo contrario;
y enviarlo al consejo de Vigilancia cuando sea necesario.

p. Ejecutar politicas sobre precios de bienes y servicios que brinden a la
cooperativa, de acuerdo con los lineamientos fijados por el consejo de

Administracion.
Presidencia

a. Conocer las comunicaciones que da superintendencia de economia popular y
solidario remita e informar de inmediato del contenido de la misma al consejo
de administracion Y cuando corresponda, la Asamblea General.

b. El Presidente puede delegar sus funciones al vicepresidente, quién lo
reemplazard en la forma como determind la ley y el reglamento.

c. Insistir o delegar a otro miembro del consejo de administracion en
representacion de la institucién a los organismos de integracidn cooperativista
y otros similares.

d. En caso de gestiones especificas no necesariamente serd encargado sino
delegacion directa a cualquier miembro del consejo.

e. El Presidente debera mantener el orden y la disciplina durante el desarrollo de
las asambleas y reuniones del consejo; Y orientar los debates para que las

resoluciones a tomarse sean las mas beneficiosas para la Cooperativa
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7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION POR DIRECCION

Asamblea General de Socios

Aprobar y reformar el estatuto
social 'y reglamentos tanto
internos como de elecciones.

v

Elegir y nombrar a los miembros
de los consejos de Administracion

v

Destituir a los miembros de los
consejos de  Administracion
Vigilancia y Gerente,

v

Certificar o impugnar

H

Conocer el plan estratégico,
operativo anual

v
Autorizar la adquisicion,
enajenacion o gravamen de bienes

Conocer y resolver Resultados de

los informes

Solucionar las apelaciones de los
S0Cios

v

Puntualizar el nimero y el valor
minimo de aportaciones que
deberdn suscribir y pagar los
S0Ci0s.

v

Aprobar

Informes de  consejos,
ademas los estados
financieros.

Informe de las
auditorias internas y
externas

El reglamento de gastos

v

Disipar la fusion, transformacion,
escision, disolucién y liquidacion

v

Autorizan  la  emision  de
obligaciones de libre negociacion
en el mercado de valores,
aprobando las condiciones para su
rendicion

\ 4
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION POR LA DIRECCION

Planificar y evaluar el buen
desarrollo y desempefio de la
Cooperativa.

'

Aprobar politicas
institucionales y metodologias
de trabajo

'

Proponer a la asamblea
reformas al estatuto social y
reglamentos que sea de su
competencia
v

Establecer los reglamentos

& internos para la administracion

& de la Cooperativa,

7

£ . .

= Solicitudes de ingreso

b o retiro de socios

(5]

©

2 Procedimiento

2 . . establecido en el

S Sancionar a los socios > .

O reglamento interno de
l la Cooperativa

Designar y remover de cargos
de las autoridades

|

Establecer el monto y las
causaciones contables

l

Permitir la inquisicion de
bienes muebles y servicios

Rendir
cuentas a
terceros

Aprobaciono P',a'?
rechazar estratégico y
operativo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION POR LA DIRECCION

Consejo de Administracion

La afiliacion o desafiliacion de
organismos de integracion
representativa o econémica

|

Conocer y resolver

)

Resolver la apertura y cierre las
oficinas operativas y dar a
conocer a la Asamblea general
de socios de la cooperativa

v

Facultar el otorgamiento de
poderos designada por parte del
gerente

v

Informar sus resoluciones al
consejo de vigilancia

v

Aprobar las capacitaciones,
programas Yy bienestar social;
€on su respectivo presupuesto
que se llevaran de acuerdo a la

planificacion de la Cooperativa.

4

Sefalar el valor minimo y
numero de certificados de
aportaciones que deben cumplir
los socios

A

Fijar el monto de las cuotas
ordinarias y extra ordinarios para
gastos de administracién u otras

actividades

h 4

Informes mensuales
presentados por el gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION DE LA DIRECCION

Consejo de Vigilancia

Designar y nombrar al
presidente y secretario del
ConNsgjo.

'

Controlar las actividades
economicas de la cooperativa

v

Control de concurrencia y
posteriores sobre de los
procedimientos de contratacion
y ejecucion ejecutados por
cooperativas.

v

Efectuar las funciones de
auditorfa interna

v

Vigilar el cumplimiento de los
resultados finales y las
recomendaciones de las

auditorias

'

Presentar un informe final

v

Designacidn de auditor interno
y externo

!

Resoluciones y decisiones del
consejo de Administracion y
gerente, los mismos que no
guarden conformidad con lo
resuelto en la Asamblea general

)

Informar de los riesgos que
puedan afectar el normal
desarrollo de la cooperativa.

Estados financieros,
balance social y la gestion
de la Cooperativa
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION DE LA DIRECCION

Pedir en orden del dia de las
proximas seccion los puntos
convenientes a tratar

|

Revisar y verificar la veracidad
contable de la Cooperativa

v
Elaborar el expediente,
propiamente sustentado, cuando
se pretende solicitar la remocion
de cargos tanto para directivos o
gerente

Consejo de Vigilancia

v
Instruir el expediente sobre
infracciones de los socios,

idéneas de sancion con
exclusion, cuando sea requerido.

A 4

Recibir y tramitar las denuncias
de los socios
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION POR LA DIRECCION

Ejercer la representacion de la
Cooperativa

!

Proponerlas politicas,
reglamentos y procedimientos
para el buen funcionamiento
de la Cooperativa

A 4

Presentar al plan estratégico y
el plan operativo

.

Responsable de la
administracion, operativa y
progresos financiero de las

Cooperativa

}

Contratar, aceptar renuncia y
rescindir contratos de
trabajadores

}

Disefiar y gestionar la politica
retributiva de la cooperativa,
de acuerdo a la disponibilidad
financiera.

|

Mantener actualizado el
registro de certificado de
contribucién

!

Informar de su gestion

!

Suscribir los cheques de la
Cooperativa

Gerencia

v

4
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION POR LA DIRECCION

Ejercer la representacion de la
Cooperativa

A 4

Cumplir e implementar las

decisiones de los 6rganos
directivos

v

Contraer obligaciones a
nombre de la cooperativa

v
Proporcionar la informacion
personal requerida por los
socios, 6rganos internos de la
Cooperativa o de la
Superintendencia

}

Definir y mantener un sistema
de control interno para
asegurar una gestion eficaz y
econémica de la cooperativa.

Gerencia

A 4
Informan a los socios sobre el
funcionamiento de la
cooperativa

v

Obligatorio a participar en
todas las secciones

v

Ejecutar politicas sobre precios de

bienes y servicios que brinden a la
cooperativa
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA GESTION POR LA DIRECCION

?

Conocer las comunicaciones
que da superintendencia de
economia popular y solidario

}

Delegar funciones a otras
autoridades

)

Mantener el orden y la
disciplina durante el
desarrollo de las asambleas y
reuniones

}

Orientar los debates para
que las resoluciones a
tomarse sean las mas

beneficiosas para la
cooperativa

.

Presidencia

8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

%@ MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADOS
CTT-SGCTPP- | Procedimiento de | e Asamblea general | Fisica y Digital
P-GD-001 gestion por la | e Consejo

direccion administrativo
o Gerente
CTT-SGCTPP- | Registro de | e Asamblea general | Fisica y Digital
R-RGD-001 revision y gestion | e Consejo
por la direccion administrativo
o Gerente

186



9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIM,IENTO Fecha: 25/04/2020
DE GESTION DE | Cédigo: CTT-SGCTPP-P-GC-001
CALIDAD Revisién: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento de gestion de calidad

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE CALIDAD

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

Definir la metodologia para el proceso de gestion de calidad del servicio de transporte

publico de pasajeros.
2. ALCANCE

El presente procedimiento establece la descripcion de las actividades a desarrollarse

en el proceso de gestion de la calidad de la cooperativa de transporte Tungurahua.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

ISO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
1ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerente: Es el encargado de inspeccionar y determinar el correcto funcionamiento del

proceso de la calidad del servicio.

Director del Sistema de Gestion de Calidad: Es el responsable de obtener la
informacion sobre el proceso de calidad del servicio y brindar el seguimiento

respectivo.
5. DEFINICIONES
Usuario: Persona que usa el servicio de transporte urbano en la ciudad.

Riesgo: La posibilidad de frustracion o desgracia, donde alguien o algo sufre una

lesion o dafio.

Quejas: es la expresion de insatisfaccion del cliente hacia la organizacion de la

prestacion del servicio.

No conformidad: es el incumplimiento de un requisito.
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6. DESARROLLO

a)

b)

f)

9)

h)

La gerencia realiza el analisis de la informacion de oportunidades, riesgos y
competitividad conjuntamente con el director del sistema de gestion de calidad.
El director del sistema de gestion de calidad establece la politica, los objetivos,
ademas realiza el desarrollo de comunicacion con los socios de la cooperativa, en
la cual es revisado por gerencia para ser aprobado.

Se determinan las problemaéticas o quejas presentadas por los usuarios, en la que
se desarrolla los procesos y procedimientos del sistema de gestion de calidad para
el servicio de transporte pablico de pasajeros.

Se define todos los procesos de la organizacion para determinar la forma de
corregir las no conformidades.

Se debe contar con el apoyo de todas las areas de la Cooperativa de transporte con
la finalidad de proporcionar todos los requerimientos necesarios para el sistema
de gestién de calidad.

Se gestiona por parte de la direccion las acciones a los procesos operativos y las
acciones a desarrollar en el proceso.

El gerente y el consejo Administrativo revisan los resultados de las auditorias, asi
también la retroalimentacion del usuario, contribuyendo al desempefio del
servicio de transporte, ademas de las conformidades de los productos y
establecimiento de las recomendaciones de alas acciones de mejora en conjunto
con el director.

Se debe mejorar de manera continua conforma al ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) para establecer las mejoras condiciones del servicio de

transporte publico hacia los usuarios.
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7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CALIDAD

Fase

Gerencia

Realiza el analisis de la informacion de
oportunidades, riesgos y
competitividad.

Director del sistema de gestién de calidad

A 4

Establecer la politica, los objetivos, y
realizar el desarrollo de comunicacion
con los socios de la cooperativa.

v

Determinar las problematicas o quejas
presentadas por los usuarios, en la que
se desarrolla los procesos y
procedimientos del sistema de gestion.

A 4

Definir todos los procesos de la
organizacion para determinar la forma
de corregir las no conformidades.

v

Proporcionar todos los requerimientos
necesarios para el sistema de gestion de
calidad a todas las é&reas de Ia
cooperativa.

Mejorar de manera continua conforme
al ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) para establecer las
mejoras condiciones del servicio de
transporte publico hacia los usuarios.

A

Consejo
Administrativo

A 4

Revisar los resultados de las auditorias,
asi también la retroalimentacion del
usuario, y establecer  las
recomendaciones de las acciones de
mejora.
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP-P- | Procedimiento de | e Gerente Fisica y Digital
GC-001 gestion de calidad | e Director del
SGCTPP
CTT-SGCTPP-R- | Registro de | e Gerente Fisica y Digital
PGC-001 planificacion de | e Director del
gestion de la| SGCTPP
calidad

9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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, | PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
DE OPERACION | Cédigo: CTT-SGCTPP-P-OTPP-
DEL 001
TRANSPORTE Revision: 001
PUBLICO DE
PASAJEROS

Procedimiento de operacion del transporte publico de pasajeros

PROCEDIMIENTO DE
OPERACION DEL TRANSPORTE
PUBLICO DE PASAJEROS

—— A
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

Definir la metodologia de operacion del transporte pablico para comprender y
satisfacer las necesidades de los usuarios, para el control de calidad desde la entrada y
salida de la prestacion del servicio y velar el cumplimiento de operacion de las

unidades de transporte.
2. ALCANCE

El presente procedimiento abarca la descripcion de las actividades de operacion de las

unidades de transporte publico.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

ISO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestién de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia: es el encargo de aprobar el cuadro de trabajo para la operacion de las
unidades de transporte para lograr los resultados efectivos al controlar el sistema de

trabajo y la gestion de la flota vehicular.

Director del SGCTPP: es el encargado de generar toda la informacion necesaria para

mantener la informacién documentada del SGC.

Departamento de monitoreo: es el encargo del controlar el sistema de trabajo y la

gestion de la flota vehicular.

Socios y conductores: son responsables de cumplir con los turnos y rutas asignadas
sin perjudicarse entre si procurando trabajar de manera armoénica para el beneficio de

todos los colaboradores.

Comisidn de control y revision vehicular: es el encargado de realizar operativos de

control tanto a la flota vehicular y de los socios o conductores.
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5. DEFINICIONES
TPP: Transporte publico de pasajeros

Equipamiento del TPP: dispositivos, medios o instalaciones destinados para el

monitoreo del servicio.

Horario: la publicacion de las horas de servicio de las unidades de transporte en

funcién al trayecto y al horario de funcionamiento.

Ruta: es el desplazamiento de la unidad de transporte incluyendo todas las paradas

previstas, desde la salida y a la llegada.

Unidad de TPP: vehiculo o grupo de vehiculos que operan simultdneamente,

utilizados para ofrecer un transporte en comudn con un cierto nimero de pasajeros.
6. DESARROLLO

6.1 Descripcion de las actividades a realizar para la operacion del transporte

publico de pasajeros.

a. El Departamento de Monitoreo realiza el cuadro de trabajo bajo la aprobacion
del consejo de Administracion. Para comenzar la planificacion de rutas y
emision de despachos de las unidades.

b. EIl Departamento de Monitoreo emitira las rutas y despachos a través de los
dispositivos de monitoreo y los conductores verificaran la emision de la ruta y
despacho del horario de salida del dia siguiente para las unidades de transporte.

c. El Departamento de Monitoreo para el control de la operacién de las unidades
de transporte con todo lo anterior se controla a traves del Sistema de Monitoreo
K-BUS para el cumplimiento de horarios establecidos en el despacho por el
mismo sistema.

d. EIl Departamento de Monitoreo controla la flota vehicular a través del sistema
K-BUS por medio del posicionamiento global GPS para verificar el
cumplimiento de las unidades.

e. EIl personal de monitoreo se mantiene monitoreando la ubicacion de los
vehiculos, trazado de ruta con base en el posicionamiento global GPS y

seguimiento en tiempo real de las unidades de transporte.
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f.  Las unidades de transporte finalizan el turno de despacho.

7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO OPERACION DEL TRANSPORTE

PUBLICO

. |Elaboracion del cuadro

Departamento de Monitoreo

"|de trabajo

®

Planificacion de rutas y
emision de despachos
de las unidades

e

Operacion de los Buses

v

Control de la Flota
vehicular

v

Monitoreo y control

—/

0

A 4

Cuadro de
trabajo

. No
Realizan

cambios

Consejo de
Administracion

Acepta

Si

Socios, conductores y buses

Verifica el despacho y
la ruta

¢

Inicio de la ruta

'

Finalizacién de la ruta

5N
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP-P-
OTPP-001

Procedimiento de
operacion de
transporte publico
de pasajeros

o Gerente

e Director
SGCTPP

e Departamento de
monitoreo

e Socios y
conductores

e Comision de
control y revision
de vehiculos

del

Fisica y Digital

CTT-SGCTPP-P-
GDE-001

Procedimiento
general de
explotacion

o Gerente

e Director
SGCTPP

e Departamento de
monitoreo

del

Fisica y Digital

CTT-SGCTPP-C-
T-001

Cuadro de trabajo

o Gerente

e Director
SGCTPP

e Departamento de
monitoreo

e Socios y
conductores

del

Fisica y Digital

CTT-SGCTPP-R-
ISKB-001

Reporte de
indicadores

o Gerente

e Director
SGCTPP

e Departamento de
monitoreo

del

Fisica y Digital

CTT-SGCTPP-R-
CE-001

Registro de
control de la
explotacion  del
servicio

o Gerente

e Director
SGCTPP

e Departamento de
monitoreo

del

Fisica y Digital
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9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO
DE LA COMISION DE
CONTROL Y
REVISION DE
VEHICULOS

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-P-
CCRV-001

Revision: 00

Procedimiento de la comision de control y revision de vehiculos

PROCEDIMIENTO DE LA
COMISION DE CONTROL Y
REVISION DE VEHICULOS

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa

Sr. Galo Analuisa
Gerente

199




1. OBJETO

Definir la metodologia para el proceso de la comision de control y revision vehicular
con el fin de garantizar la operacion del servicio prestado por la Cooperativa de

Transporte “Tungurahua”.
2. ALCANCE

El presente procedimiento comprende las actividades para la operacion del transporte

publico de la Cooperativa.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia: es responsable de velar la buena marcha operativa de la Cooperativa y el
encargado de verificar el incumplimiento de la normativa vigente por parte de los
socios, conductores o de las unidades para aplicar las sanciones y multas establecidas

en el Reglamento Interno.

Comisién de control y version de vehiculos: es responsable de llevar a cabo
operativos de control a la flota vehicular y a los conductores para la buena operacion

del transporte.

Socios y conductores: son responsable de cumplir con los turnos y rutas asignadas sin
perjudicarse entre si procurando trabajar de manera arménica para el beneficio de

todos los colaboradores
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5. DEFINICIONES
TPP: transporte publico de pasajeros

Turno: El orden por el cual varias personas realizan una actividad o servicio

alternativamente.

Ruta: es el desplazamiento de la unidad de transporte incluyendo todas las paradas

previstas, desde la salida y a la llegada.

Unidad de TPP: vehiculo o grupo de vehiculos que operan simultdneamente,

utilizados para ofrecer un transporte en comdn con un cierto nimero de pasajeros

Frecuencia: nimero de viajes que las unidades de TPP previstos en un periodo

determinado de tiempo, en un punto especifico y con el mismo destino.
6. DESARROLLO

La comision de control y revision de vehiculos realiza el desarrollo de las actividades
segun el Reglamento de Trabajo para socios y Conductores aprobado por el consejo

de Administracién y sera su responsabilidad:

a. Elaborar anualmente el plan de trabajo con sus respectivos presupuestos que
incluya las inspecciones en &mbitos de trabajo enfocadas a mejorar el servicio
y la imagen de la Cooperativa; y, presentarlos al Gerente en la fecha
especificada en el Reglamento interno del Art. 84 para que sea considerado en
el plan operativo y presupuesto anual.

b. Coordinar con el Consejo de Administracion el desarrollo y ejecucién de los
planes aprobados.

c. Velar el cumplimiento de los turnos, de las rutas de trabajo y de frecuencia
determinado en el Permiso de Operacion, de acuerdo al Cuadro de trabajo
aprobado por los consejos de Administracion, en el caso de incumplimiento
emitird un informe a Gerencia para su respectiva sancion.

d. Revisar periédicamente los buses que prestan el servicio en la Cooperativa, a
fin de comprobar el buen estado mecanico y las condiciones de seguridad que

permitan brindar un servicio de calidad.
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e. Controlar de manera aleatoria y periodica que las unidades cumplan con las
disposiciones de entes de Control, los 6rganos de gobierno de la organizacion
y resoluciones de la Cooperativa.

f. Controlaran que las unidades se encuentren conducidas por personas
debidamente autorizadas para ello.

g. Si un socio necesita reparar el Motor de su unidad, la comision serd el
encargado de coordinar y solicitar al Consejo de Administracion la entrega del
fondo que se haya resuelto en la Cooperativa; de acuerdo a lo establecido en la
normativa.

h. Elaborar un informe anual de actividades y resultados de los planes que
deberan revelar el cumplimiento de las responsabilidades descritas con toda la
documentacién de respaldo; para el conocimiento del Consejo de

Administracion.

Ademas, realiza los operativos de control tanto a la flota vehicular como de sus

conductores a través de los siguientes procesos:

a. Se ejecutara trabajo de campo aleatoriamente para verificar el cumplimiento
de las disposiciones de las autoridades competentes y las establecidas por la
Cooperativa.

b. Posterior a ello, se convocara una seccion por parte del presidente para
analizar las observancias obtenidas, para ello tendran que presentar
evidencias contundentes como puede ser fotografias o grabaciones.

c. Se elaborard un informe con las novedades registradas y debidamente
comprobadas.

d. Si las novedades reportadas estuvieran consideradas dentro del Reglamento
Interno, se enviara el informe a Gerencia para que proceda con la sancién
establecida en la normativa vigente.

e. Si las novedades reportadas no estuvieran consideradas dentro del
Reglamento Interno, se enviara un informe al Consejo de Administracion para

que analice el caso y aplique el correctivo que fuera necesario.
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7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA COMISION DE
CONTROL Y REVISION DE VEHICULOS

Fase

Comision de control y revision de vehiculos

Elaborar anualmente el plan de trabajo
con sus respectivos presupuestos que
incluya las inspecciones en ambitos de
trabajo enfocadas a mejorar el servicio
y la imagen de la Cooperativa

Coordinar con el consejo de
administracién el desarrollo y ejecucion
de los planes aprobados.

v

Velar el cumplimiento de los turnos, de
las rutas de trabajo y de frecuencia
determinado en el Permiso de
Operacién

Revisar periodicamente los buses que
prestan el servicio en la Cooperativa, a
fin de comprobar el buen estado
mecénico y las condiciones de
seguridad que permitan brindar un
servicio de calidad

Controlar de manera aleatoria y
periddica que las unidades cumplan con
las disposiciones de entes de Control,
los érganos de gobierno de la
organizacion y resoluciones de la

Cooperativa.

Controlaran que las unidades se
encuentren conducidas por personas
debidamente autorizadas para ello

203




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA COMISION DE
CONTROL Y REVISION DE VEHICULOS

Fase

En caso de reparacion de motor de
anidada, la camisdn ser& encargado de
coordinar y solicitar la entrega de fondo
en la cooperativa establecido en la
normativa.

) 4
Elaborar un informe anual de

actividades y resultados de los planes
que deberan revelar el cumplimiento de
las responsabilidades descritas con toda
la documentacion de respaldo

A 4

Verificar el cumplimiento de las
autoridades y establecidas por la
cooperativa.

Elaboracion de informe de novedades
registradas y comprobadas.

Comision de control y revisién de vehiculos

204




8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP-P- | Procedimiento de | e Gerente Fisica y Digital
CCRV-001 la comision de | eSocios y
control y revision | conductores
de vehiculos e Comision de
control y revision
de vehiculos
CTT-SGCTPP-P- | Procedimiento e Gerente Fisica y Digital
GDE-001 general de | eSocios y
explotacion conductores
e Comision de
control y revisién
de vehiculos
e Departamento de
monitoreo
CTT-SGCTPP- | Manual del | e Gerente Fisica y Digital
M-C-001 conductor e Socios y
conductores
e Comision de
control y revision
de vehiculos
CTT-SGCTPP-R- | Registro de las | eGerente Fisica y Digital
UT-001 unidades de | eSocios y
transporte  que | conductores
deberan tener las | ¢ Comisién de
caracteristicas control y revisién
tecnicas Y normas de vehiculos
técnicas
CTT-SGCTPP-F- | Formato parte de | e Gerente Fisica y Digital
PA-001 accidentes e Socios y
conductores
e Comision de
control y revision
de vehiculos
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9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020

DEL Cddigo: CTT-SGCTPP-P-
DEPARTAMENTO DE | DM-001
MONITOREO Revision: 001

Procedimiento del departamento de monitoreo

PROCEDIMIENTO DEL
DEPARTAMENTO DE
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1. OBJETO

Definir la metodologia para las actividades del Departamento de monitoreo con el fin
de garantizar la operacién del servicio prestado por la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca las actividades del Departamento de Monitoreo para la

correcta funcionalidad del servicio prestado.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia: es responsable de velar la buena marcha operativa de la Cooperativa y el
encargado de verificar el incumplimiento de la normativa vigente por parte de los
socios, conductores o de las unidades para aplicar las sanciones y multas establecidas

en el Reglamento Interno.

Contabilidad: es el responsable de llevar los registros contables y libros diarios de la

Cooperativa de acuerdo a las normas contables.

Departamento de monitoreo: es el encargo del controlar el sistema de trabajo y la

gestion de la flota vehicular.

Socios y conductores: es responsable de cumplir con los turnos y rutas asignadas sin
perjudicarse entre si procurando trabajar de manera armoénica para el beneficio de

todos los colaboradores.
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5. DEFINICIONES

Rutas: desplazamiento de una unidad de transporte publico, incluyendo todas las

paradas previstas predefinidas al inicio y llegada.

TPP: Transporte publico de pasajeros

6. DESARROLLO

El personal de monitoreo realiza las siguientes actividades:

a. Planificacion de rutas y emision de despachos de las unidades, en concordancia
con el cuadro de trabajo debidamente aprobado.

b. Controlar la flota vehicular de la Cooperativa monitoreando la ubicacién de los
vehiculos, trazado de la ruta en base al posicionamiento global GPS, las rutas,
recorridos, seguimiento en linea y tiempo real, visibilidad y permanente
retroalimentacion del cumplimiento de ruta de las unidades.

c. Emitir al sefior Gerente informes semanales sobre las novedades de trabajo de
las unidades de TPP.

d. Emitir informes de factibilidad en cambios al sistema de trabajo

e. Es el personal autorizado para dar seguimiento a los equipos de control de la
flota vehicular (tablet’s), reportar las novedades de los equipos para realizar
correctivos cuando fuese necesario y asi mantener a todos los equipos

operativos.
Para la emisién, cobro y distribucion de lo recaudado de los minutos de atraso.

a. A diario el Departamento de monitoreo analiza la cantidad de minutos
atrasados de las unidades de TPP en todas sus lineas y se justificara
conforme a la normativa de justificacion de atrasos.

b. Entregara el reporte de minutos a cobrar al sefior gerente y bajo su
disposicién y aprobacion se imprimira los recibos de cobro.

c. Posterior se entregara al sefior recaudador los recibos de cobro.

d. El sefior recaudador cobrara los minutos de atraso.

e. En fin, de mes el Departamento de Monitoreo entregara el reporte a

Gerencia y Contabilidad de los recibos emitidos con los valores a cobrar.
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f. El Departamento de contabilidad con este informe procederd a la
distribucion de lo recaudado por concepto de minutos de atraso a todos los

socios previa autorizacion del sefior gerente.

7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE MONITOREO

PARA LA EMISION, COBRO Y DISTRIBUCION DE LOS MINUTOS DE ATRASO
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Con este informe procedera a la
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los socios previa autorizacion del sefior
gerente
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE MONITOREO
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS
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1. OBJETO

Definir la metodologia para el proceso del Departamento de Contabilidad con el fin de

garantizar la sostenibilidad de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”
2. ALCANCE

El presente procedimiento abarca las actividades del proceso financiero de los egresos
de las aportaciones de los socios de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”,
ademas para el control de la adquisicion o venta, de bienes muebles, vehiculos, para el

otorgamiento de préstamos y la recaudacion de dinero.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestidn de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerente: es el responsable de responder por la marcha administrativa, operativa y
financiera, ademas de mantener un control interno que asegure la gestion eficiente y

econdmica de la Cooperativa.

Presidente: es el responsable en materia econdmica, el mismo que efectuara la
suscripcion de todos los documentos, cheques o comprobantes de contabilidad de los

egresos de la Cooperativa.

Contador: es el responsable de llevar los registros contables y libros diarios de la
Cooperativa de acuerdo a las normas contables establecidas en el Catalogo Unico de
cuentas emitidas por Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, el mismo que
prepara los estados financieros y balances sociales anuales para poner en conocimiento
y aprobacion del consejo de Administracion para después dar a conocer a los socios

de la Cooperativa.
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Recaudador: es el responsable de recaudar las aportaciones diarias realizadas por los

socios o conductores.

Comision de Ahorro, servicio y crédito: es el responsable de elaborar internamente
el otorgamiento de créditos a los socios para la renovacion de unidades y reparacion

de motor que busca la prosperidad colectiva de los socios.

Comisién de adquisicion: es el responsable de controlar las proformas para la
adquisicion o venta, de bienes muebles, maquinaria, vehiculos, repuestos, accesorios,

lubricantes, etc.
5. DEFINICIONES
TPP: transporte publico de pasajeros

Producto: El resultado de un proceso organizacional que puede ocurrir sin ninguna

transaccion entre la organizacion y el cliente.

Servicio: Es el resultado de al menos una actividad que una organizacion debe realizar

entre la organizacion y el cliente.
Atraso: periodo de tiempo posterior al horario previsto por el sistema de TPP.
6. DESARROLLO

La gestion contable de la Cooperativa hace uso de un paquete contable disefiado
exclusivamente por los mismos, el que se usa para el registro de los movimientos

contables.

Los ingresos que ingresan al departamento de contabilidad provienen de las
aportaciones diarias de los socios de la tarjeta de trabajo, los intereses del crédito y las

multas por los atrasos generados por las unidades de transporte.
6.1. Comision de Adquisicion

Obtener bienes, obras o servicios relacionados con la Cooperativa y satisfacer sus
necesidades mediante procedimientos transparentes. De acuerdo con el presupuesto de

la Cooperativa, se toman medidas para proporcionar recursos necesarios y los

215



materiales. A continuacion, los responsables y las actividades llevan a cabo la

comision de adquisicion:
6.1.1. Departamento solicitante

a. Analizar la necesidad de realizar una adquisicion.

b. Llenay envia la orden de compra detallada a la Comision de Adquisicion.
6.1.2. Comision de Adquisicion

a. Recibe la orden de compra detallada y firma.

b. Analiza la necesidad y la prioridad de acceder a la adquisicion.

c. Solicitad a contabilidad la disponibilidad de presupuesto para adquisicion de
la compra.

d. Buscay solicita proformas con distintos proveedores.

e. Observa el producto y realiza las comparaciones con otros proveedores.

f. Recepta como minimo 3 proformas detalladas con las mismas
especificaciones.
Se verifica la calidad del producto.

h. Se analiza la compra en seccion y se deja en constancia en actas de las
decisiones tomadas.

i. Realiza un informe de los miembros de adquisicion debidamente firmando.

j- Recepta la autorizacion de la compra.

K. Realiza la adquisicion del bien o se compromete con la compra.

I. Recibe la factura y entrega al departamento contable juntos con los demas
documentos.

m. Recibe y proporciona el pago al proveedor, el comprobante de egreso y
retencion.

n. Verifica o prueba el producto o servicio recibido.

0. Recibir una copia de la retencion y el comprobante original de egreso y entrega

a contabilidad.
6.1.3. Consejo de Vigilancia

a. Recibe los documentos de solicitud de adquisicion. La orden de compra del

producto, el informe de evaluacion y al menos de 3 proformas.
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Verifica cada documento y designa al responsable para verificar la autenticidad
de las proformas.

Confirma la garantia y calidad del producto.

Analizar la necesidad de adquirir los bienes o servicios y determinar la
prioridad.

Cuando eligen un proveedor de productos o servicios, deben considerar el costo
y la calidad del producto.

Si todo es correcto, autorice la compra y firme los documentos.

La situacion de compra se analizara en la sesion y la decision se registrara en
las actas de las decisiones tomadas.

Entregar documentos analiticos y de respaldo apropiados a la gerencia.

6.1.4. Gerencia

I

® o o

Reciba el documento de solicitud de compray el informe de anélisis ejecutado.
Revisar y autorizar a la comision de adquisicion a ejecutar la compra.

Recibe y revisa la documentacion.

Verifica el relleno y la autenticidad del cheque.

Junto con presidente firman el cheque y el comprobante de egreso.

Proporcionan todos los documentos al departamento de contabilidad

6.1.5. Contabilidad

Recibe la factura y verifica la forma y el contenido de los documentos de
acuerdo con la ley.

Retener la retencion de acuerdo con la ley.

Emision de comprobantes de egresos y cheques.

Entregue facturas, comprobantes de egreso, cheques de confirmacion firmados
y otros documentos de respaldo a la Gerencia y al Presidente.

Recibir documentos y entregarlos a la comision de adquisicion para que retiren
el producto.

Recibe la documentacion completa.

Registra adquisiciones y, en este caso, registra activos fijos depreciados de
acuerdo con la ley.

Archive los documentos en el orden correcto y cronolégico.
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6.2. Recaudacion

La recaudacion sera del dinero que aporta cada socio de las tarjetas de trabajo y de los
atrasos que ocurren durante la operacion de la flota vehicular, el mismo que son
recaudados por el Sefior recaudador ubicado en sitio estratégico para la recoleccion del
dinero y el que sera el encargado realizar los depdsitos al dia siguiente de la
recaudacion y sera entregado el comprobante a departamento de contabilidad y el
gerente revisa los valores recaudados. A continuacion, los responsables y las

actividades para llevar a cabo el proceso de recaudacion:
6.2.1. Recaudador

a. Emite los recibos respectivos de cobro, enumerado, ni enmendadura.

b. Entrega el comprobante de las tarjetas a cada socio de las unidades de
transporte.

c. Cuenta el dinero recaudado y firman el recibo de cobro.

d. Elabora el cuadro de cobranza, para verificar los valores fisicos con los
comprobantes de cobro.

e. Realiza el deposito del dinero recaudado.

f. Entrega a contabilidad, reporte se cuadre, los comprobantes de cobro y el
comprobante de depoésitos de la recaudacion de dinero diario de las
aportaciones de los socios.

g. Firma los reportes y los documentos de respaldo.

6.2.2. Socios y conductores

Recibe el comprobante de pago de la tarjeta de trabajo.

T @

Entrega el dinero al Sr. Recaudador.
6.2.3. Contabilidad

Revisa las transacciones realizadas por el recaudador.

o &

Firma los comprobantes de respaldo.

134

Entrega los reportes y comprobantes a gerencia para su revision y firmado

o

Contabiliza las transacciones de dinero.

e. Archiva los documentos de respaldo
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6.2.4. Gerencia

a. Revisa la documentacion recibida y verifica los valores recaudados.

b. Si esta bien firma los documentos respectivos.

C.

Entrega a contabilidad para su archivo

6.3. Otorgamiento de préstamos

La comision de préstamo es la encargada de cumplir con los procedimientos y

lineamientos contemplados en el Reglamento de préstamos el mismo que tiene las

siguientes responsabilidades:

Elaborar anualmente el plan de trabajo con su respectivo presupuesto y
presentarle al sefior gerente hasta la fecha especificada en el Art. 86 para que
sea considerado en el plan operativo y su presupuesto anual.

Seré el encargado de analizar y resolver las solicitudes de préstamos conforme
a lo establecido en el Reglamento de préstamos.

Informar al Consejo de Administracién periédicamente de su gestion
Elaborard un informe anual de las actividades y resultados de los planes que
deberan revelar el cumplimiento de las responsabilidades descritas con toda la

documentacién de respaldo para conocimiento del consejo de Administracion.

Los otorgamientos de préstamos son para todos los socios activos de la Cooperativa

de Transporte “Tungurahua”.

La concesion de préstamos se regird en base al objeto social de la Cooperativa
y en la mejora de su servicio.
La Cooperativa clasificara los préstamos de manera como extraordinarios,

emergentes y ordinarios.

Los préstamos extraordinarios: son los solicitados por los socios para el cambio de

unidades.

Los prastamos emergentes: son aquellos utilizados para cubrir gastos y

mantenimiento de las unidades.
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Préstamos ordinarios: son aquellos para financiar neumaticos y cambios de aceites

de las unidades.

Los requisitos para acceder a este tipo de préstamos los beneficiarios deben cumplir

con lo siguiente:

Extraordinarios | 1. Certificado de no adeudar hasta la fecha de concesién u otro
tipo de préstamos excepto sea el préstamo ordinario.

2. Presentar los documentos personales actualizados.

3. Presentar el contrato de compra y venta del vehiculo a ser
deshabilitado.

4. El contrato de comprar del vehiculo a habilitarse.

5. En caso de vehiculo nuevo el contrato o factura emitido por la
casa comercial.

Emergente 1. Certificado de no adeudar hasta la fecha de concesion u otro
tipo de préstamos excepto sea el préstamo ordinario.

2. Presentar los documentos personales actualizados.

Ordinario 1. Presentar los documentos personales actualizados.

Los montos y plazos

Los préstamos otorgados a los Socios seran cancelados mensualmente de acuerdo al

tipo de préstamo:

extraordinario Hasta 30.000 4 afios
Emergente Hasta 3.000 1 afio
Ordinario Para el cambio de neumaticos y aceite | 4 meses
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Interés y garantia

Los préstamos otorgados por la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, se cobra al
interés que se determine por el Consejo de Administracion de conformidad a la

normativa legal vigente.

Los diferentes tipos de préstamos serdn respaldados por pagarés firmados por los

SOCi0S.
Morosidad

En el caso de algin socio o por cualquier situacion incurriré en morosidad se

determinara con el siguiente proceso:

e De una a dos cuotas vencidas el encargado de la gestion de cobro sera la
gerencia

e De tres a cuatro cuotas vencidas el encargo de la gestion de cobro sera el
consejo de préstamos.

e De cinco a mas cuotas vencidas el encargo de cobro sera el consejo de
Administracion.

e En cada caso se debe realizar tres notificaciones cada 8 dias y continuara con

el respectivo proceso.
Tréamite y autorizacion del préstamo

El socio procedera al préstamo mediante la solicitud dirigida al Gerente mediante el

formato preestablecido

El gerente mediante oficio pondra en conocimiento a la comisién de Préstamos el

ndmero de solicitudes recibidas.

La comisidn de préstamos receptara el oficio para proceder a su analisis, verificacion

y emision de un informe de aprobacion o rechazo.

La comision de préstamos pondra en conocimiento la aprobaciéon o rechazo de las

solicitudes a la Gerencia para que proceda como corresponda.
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Desembolso

Una vez que la gerencia ha recibido la aprobacién por parte de comision de préstamos

dispondra al &rea financiera su registro.

En caso de los préstamos no aprobados, el gerente dispondré a secretaria que se emita

una comunicacion escrita al socio. A continuacion, los responsables y las actividades

para llevar a cabo el proceso de préstamos y el cobro de préstamos:

Proceso de préstamos

6.3.1 Socios

a. Solicita el formato de solicitud de préstamos a contabilidad.

b. Receptay llena el formato.

c. Entrega el formato con todos los requisitos a contabilidad.

d. Revisa los documentos y verifica interés, montos a pagar.

e. Firma con su conyuge la recepcién del crédito, el plan de pagos del mismo.

6.3.2. Contabilidad

a. Recibe la solicitud y los requisitos del socio que los solicita.

b. Revisa la informacidn de la solicitud y analiza su veracidad.

c. Obtiene las pruebas necesarias del motivo de la solicitud del crédito.

d. Si el crédito es para cambio de unidad se pide obligatoriamente el contrato de
compra y venta o recibo del concesionario

e. Si el crédito es emergente se evalla los montos necesarios y se gestiona
directamente los pagos con los proveedores del mantenimiento o reparacion
del vehiculo.

f. Entrega la documentacion y el informe a gerencia, quien aprobara y entregara
a las comisiones de Ahorros, créditos la documentacion.
Recibe la documentacion.

h. Revisay elabora el rol de pagos para el solicitante.

I. Elabora el registro del crédito, verifica el monto, firmas y fechas.

J. Si todo es consistente elabora el cheque y comprobante de egreso pre
enumerados y pre impresos.

k. Llama al socio y conyuge para la entre del crédito.
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Entrega al socio el pagaré o letra de cambio.

m. Verifica las firmas de los solicitantes en sus cedulas de ciudadania.

n.

Si hay consistencia en las firmas entrega el cheque.

0. Archiva la documentacion

6.3.3. Gerencia

6.3.4

o o @

Recibe la documentacion y abaliza su validez.

Entrega la documentacion a la comision de créditos.

Recibe la documentacion incluido el informe de la evaluacion realizada por las
comisiones.

Revisa minuciosamente la veracidad de la documentacion.

Si esta completo aprueba la solicitud de crédito y firma la documentacion.

Entrega la documentacion a contabilidad para el desembolso.

. Comisioén de créditos

Recibe la documentacion del solicitante.

En seccidn analizan, evallan y verifican la documentacion del solicitante.
Solicita a contabilidad el historial de crédito del solicitante

Si todo es correcto se aprueba.

Se envia el informe de aprobacion al consejo de Vigilancia. Y dejan constancia

en la respectiva acta de secciones sobre cualquier decisién tomada

6.3.5. Consejo de Vigilancia

C.
d.

Recibe la documentacién autorizada por la comisién de créditos.

Si se requiere informacion adicional solicitan a contabilidad el historial de
préstamos del solicitante.

Aprueban el crédito.

Entrega a gerencia la documentacion para su analisis.

Proceso de cobro de préstamos

6.3.6. Socios

a.

El socio se acerca a las oficinas de la Cooperativa al departamento de

contabilidad.
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b.

El socio indica que va a realizar el pago de la cuota del credito.

6.3.7. Contabilidad

o T @

o Q —H~ o

Revisa en el sistema y procede a verificar los valores a cancelar del crédito.
Emite y genera e imprime el comprobante de pago.

Firma el comprobante y archiva una copia.

Entrega a Recaudacion el original y la copia como respaldo de la cobranza del
crédito.

Recibe y revisa documentacion y cuadra cada movimiento del cobro.

Registra y actualiza los saldos de créditos de los socios.

Entrega a gerencia los respaldos e informes de los cobros de los créditos.
Recibe y archiva la documentacion en orden cronoldgico y secuencial y

cronoldgico con discreta confidencialidad

6.3.8. Recaudacion

=

a o

@

Recibe la original y copia de la documentacion de respaldo de la cobranza de
créditos.

Verifica la documentacion que no exista consistencia en los datos.

Recepta el dinero y cuenta cuidadosamente.

Guarda el dinero recaudado y firma los documentos de cobro.

Entrega al socio para que firme como conformidad y de respaldo del pago.
Entrega al socio el comprobante original como respaldo del pago.

Emite un informe de la Recaudacion respaldada con los documentos generados
y el comprobante de depdsito.

Entrega a contabilidad un informe de los documentos de respaldo y

comprobante de depdsito

6.3.9. Gerencia

a.
b.

C.

Recibe la documentacion de respaldo y verifica los procesos.
Firma como respaldo la documentacion completa.

Entrega a contabilidad la documentacion.
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. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE LA COMISION DE ADQUISICION

Departamento solicitante
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'
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Recibe la orden de
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v

Analiza la necesidad y la
prioridad de acceder a la
adquisicion

l

Solicitad el presupuesto a
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE LA COMISION DE ADQUISICION

Comision de Adquisicion

¢

Contabilidad recibe la
factura y los documentos
de aprobacion

Recibe y entrega al
proveedor el cheque y el
comprobante de egreso

'

Contabilidad recibe
copias para su archivo

i

Consejo de Vigilancia

?

Recibe la solicitud de
adquisicion y las
proformas

l

Analiza las proformas de
acuerdo a su costo y
beneficio

Pide otras proformas
Acepta de compras de otros
proveedores

Autorizan la adquisicion
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE LA COMISION DE ADQUISICION

Gerencia

*

Reciba la autorizacién

}

Se envia la
documentacion a la
comision de Adquisicion

Reciben las documentos
y firman

A 4
Entrega los cheques y los
comprobantes de egresos
a la comision de
adquisicion

Contabilidad

Recibe la documentacion

v

Revisa la documentacion

Solicita cambios
Acepta enla
documentacion




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE LA COMISION DE ADQUISICION

Contabilidad

Emite los comprobantes
de retencion, cheque y el
comprobante de egreso

l

Se envia a gerencia y
presidencia para firmar

Reciben las documentos

|

Regustra la compra del
bien
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE RECAUDACION

Recaudador

e

Emite los recibos
respectivos de cobro,
enumerado, ni
enmendaduras
v
Entrega el comprobante
de las tarjetas a cada
socio de las unidades de
transporte

Cuenta el dinero
recaudado y firman el
recibo de cobro
v
Elabora el cuadro de
cobranza, para verificar
los valores fisicos con los
comprobantes de cobro

v

Realiza el deposito del
dinero recaudado

v

Entrega comprobantes de
deposito a contabilidad

Comprobantes
del depésito

A 4

Socios

L 4

Recibe el comprobante
de pago de la tarjeta de
trabajo
v
Entrega el dinero al Sr.
Recaudador

®
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE RECAUDACION

Contabilidad

@

Revisa las transacciones
realizadas por el
recaudador

'

Firma los comprobantes
de respaldo

v

Entrega los reportes y
comprobantes a gerencia
para su revision y
firmado

Contabiliza las
transacciones de dinero

Archiva los documentos
de respaldo

kR

Gerencia

@

Revisa y verifica la
documentacion recibida
de los valores recaudados

Acenta Realiza cambio de los
P documentos respectivos

Entrega a contabilidad
para su archivo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE PRESTAMOS

o

Solicita el formato de
solicitud de préstamo a
Contabilidad

Recepta y llena el ,| Solicitud del crédito
formato
0

Entrega el formato con Solicitud del crédito y

. ntrat mpr
8 todos los requisitos a < G I
S L venta
o contabilidad
n \_/—\
Revisa los documentos y
verifica interés, montos a
pagar
Firma con su conyuge la Recepcion de crédito
recepcion del crédito, el y e plan de pagos
plan de pagos del mismo
Recibe la solicitud y los Solicitud del crédito y
. . contrato de compra y
requisitos del socio q los «—
. venta
solicita @
e Realiza cambio de los
§ documentos respectivos
=
8
§ Revisa y las pruebas

necesarias de la
informacion de la
solicitud y analiza su
veracidad

B
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE PRESTAMOS

Contabilidad

Si el crédito es
emergente se evalua los
montos necesarios y se

gestiona directamente los
pagos con los
proveedores del
mantenimiento o
reparacion del vehiculo.

|

Entrega la
documentacion y el
informe a gerencia,

comision de Ahorros ,
créditos la
documentacion

Recibe y revisa la
documentacion y > Rol de pagos
elaborara el rol de pagos -
¥
Elabora el registro del . o
crédito, verifica el .. Registro de créditos
monto, firmas y fechas -

Realiza cambio de los
Acepta .
documentos respectivos

Elabora el cheque y el
comprobante de egreso

|

Llama al socio y cényuge
para la entre del crédito
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE PRESTAMOS

Contabilidad

@

Entrega al socio el
pagare o letra de cambio

¥

Verifica las firmas de los
solicitantes

. ; Realiza los cambios de
Consistencia .
las firmas

Entrega el cheque

'

Archiva la
documentacion

=

Gerencia

;

Recibe la documentacion
y abaliza su validez

v
Entrega la
documentacion a la
comision de créditos

El informe de la
evaluacion realizada
por las comisiones

Recibe la documentacion

.

Revisa minuciosamente
la veracidad de la
documentacion

-

A
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE PRESTAMOS

Gerencia

Realiza los cambios

Solicitud de crédito y
firma la documentacion

)

Entrega la
documentacion a
contabilidad para el
desembolso

Comision de créditos

@

Recibe la documentacién
del solicitante

|

En seccion analizan,
evallan y verifican la
documentacion del
solicitante

}

Solicita a contabilidad el
historial de crédito del
solicitante

Se envia le informe de
aprobacion al consejo de
Vigilancia. Y dejan
constancia en la
respectiva acta de
secciones sobre cualquier
decision tomada

®
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DE PRESTAMOS

Consejo de Vigilancia

D

Recibe la documentacion
autorizada por la
comisién de créditos

Si se requiere
informacion adicional
solicitan a contabilidad el
historial de préstamos del
solicitante

Entrega a gerencia la
documentacion para su
analisis.

235




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DEL PROCESO DE COBRO DE "PRESTAMOS

Socios

El socio se acerca a las oficinas de la
Cooperativa al departamento de
contabilidad

v

Socio indica que va realizar el pago de
la cuota del crédito

|

Contabilidad

v

Revisa en el sistema y procede a
verificar los valores a cancelar del
crédito

l

Emite y genera e imprime el
comprobante de pago

'

Firma el comprobante y archiva una
copia

'

Entrega a Recaudacion el original y la
copia como respaldo de la cobranza del
crédito

Recibe y revisa documentacion y
cuadra cada movimiento del cobro

'

Registra y actualiza los saldos de
créditos de los socios

'

Entrega a gerencia los respaldos e
informes de los cobros de los créditos

La documentacién
_|en orden cronoldgico
y secuencial

Recibe y archiva
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD DEL PROCESO DE COBRO DE ‘PRESTAMOS

¢

Recibe la original y copia de la
documentacion de respaldo de la
cobranza de créditos.

|

Verifica la documentacion que no
exista consistencia en los datos

}

S Recepta el dinero y cuenta
& cuidadosamente
E
: I
(&7
D
m - -

Entrega al socio para que firme como

conformidad y de respaldo del pago

Recaudacion
| respaldada con los
documentos
Emite un informe » generadosy el
comprobante de
l deposito
Entrega a contabilidad un informe de i
los documentos de respaldo y
comprobante de deposito
Recibe la documentacion de respaldo y
verifica los procesos

@ . l i
2 Firma como respaldo la documentacion
fud completa
[ob)
]

v

Entrega a contabilidad la
documentacion
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

pago por la
adquisicion  de
bienes y servicios

eContabilidad
eConsejo de
Administracion

eGerencia
eContabilidad
Procedimiento eRecaudador
CTFT_'S’S%OT{) "] el departamento «Comision de | Fisicay digital
de contabilidad créditos
eConsejo de
Vigilancia
Anexo 42 Recaudacion eGerencia Fisica y digital
diaria de tarjeta y eContabilidad
minutos de atraso eRecaudador
Anexo 43 Disposicion  de eGerencia Fisica y digital
pago  por la eContabilidad
adquisicién  de «Consejo de
bienes y servicios Vigilancia
Anexo 44 Disposicién  de eGerencia Fisica y digital

9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS




PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
DE PLANIFICACION | Cédigo: CTT-SGCTPP-P-
O Y GESTIONDE | PGC-001

oo O AR CAMBIOS Revisién: 001

Procedimiento de planificacion y gestion de cambios

PROCEDIMIENTO DE
PLANIFICACION Y
GESTION DE CAMBIOS

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1.OBJETO

Establecer la metodologia para identificar, analizar e implementar los cambios que

pueda afectar al Sistema de Gestion de Calidad.
2. ALCANCE

Este procedimiento identifica las necesidades de disponer un cambio que afecta al
Sistema de Gestion de calidad, por lo que se realiza el andlisis e implementacion vy el
seguimiento a la ejecucién de las actividades de la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestién de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia general: es el responsable de disponer de recursos para el tratamiento de

riesgo y cambios, ademas del control de la organizacion.

Responsable del proceso: es el encargado de identificar y analizar los posibles

cambios en el proceso de la prestacion del servicio.

Director de SGC: es el encargado de la vigilancia y aplicacién del documento, el
mismo que tiene la autoridad para desarrollar los grupos de trabajo para toma de

acciones del Sistema de Gestion de Calidad.
5. DEFINICIONES
SGC: Sistema de gestion de calidad.

Control de cambios: son las actividades para controlar las salidas después de la

aprobacion formal de su informacidn sobre la configuracion del producto.
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Gestion del cambio: es la implementacion exitosa a los cambios dentro de los

procesos de una organizacion.

Anélisis de cambio: son las actividades realizadas para identificar las causas y

consecuencias de la implementacion de cambios.

6. DESARROLLO

1

Identificar los
cambios del
SGC

La identificacion  de
cambios que pueden ser
modificados  por:  los
procesos, el  servicio
ofrecido, requisitos legales
0 reglamentarios, etc. Que
puedan afectar al SGC

Responsables
del proceso
Personal
Departamento
de monitoreo

Correo
electrénico

Analizar los
cambios

Una vez que ha sido
identificado el cambio se
deber realizar una
descripcion detallada con
el objetivo y propdsito de
alcanzar el cambio,
identificar las
consecuencias y  los
procesos afectados para el
cambio

Responsable
del proceso
Director
SGC

del

Correo
electrénico

Validar el
cambio

De acuerdo a la descripcion
y el objetivo del cambio la
direccion de planeacion
debe validar la aceptacion
del cambio o no.

Si es aceptable sera
socializado el cambio a los
procesos mediante
reuniones.

No es aceptable se archiva
el cambio solicitado

Director del
SGC
Gerente

General

Reuniones vy
revision por la
direccion

Planificar el
cambio

Una vez aceptado el
cambio se procederd a
identificar las
modificaciones que
implica al cambio, asi
mismo la disponibilidad de
recursos necesarios y los
riesgos y oportunidades
asociados al cambio.

Director del

SGC

Formato de
correccion de
acciones
correctivas
preventivas y
mejora
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realizar
cambio

debera
seguimiento  al
implementado.
Se reporta a la direccion a
través de una solicitud para
determinar si las acciones
fueron eficaces o por lo
contrario se debera plantear
nuevas actividades s

5. | Implementar | Se ejecuta las actividades | Director  del | Soportes  de
el cambio de cambio de acuerdo con | SGC ejecucion  de
los responsables para su | Responsable actividades
implementacion del proceso
6 | Realizar el | De acuerdo a las fechas de | Director SGC | Formato  de
seguimiento | seguimiento el director del correccion de
al cambio SGC vy director general acciones

correctivas
preventivas vy
mejora

7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS

Responsable del Proceso

(e )

Identificar
los cambios
del SGC
v

Analizar los
cambios
|

Gerente

v

Validar los
cambios

Se requiere
cambio

No

Director del SGC

v

Planificar el
cambio

v

Implementar
el cambio

|

Realizar el
seguimiento

L —

242




8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADQOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP- | Procedimiento de |e Gerente general
P-GC-001 gestion de |e Director del | Digital y fisica
cambios SGC.
e Responsable del
proceso
CTT-SGCTPP- | Registro de e Gerente general
R-SGC-001 solicitudes de |e Director del | Digital y fisica
gestion de cambio SGC.
Responsable  del
proceso
CTT-SGCTPP- | Formato de |e Gerente general | Digital y fisica
F-SGC-001 solicitudes de |e Director del
cambios del SGC SGC.
Responsable  del
proceso

7. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

PROCEDIMIENTO
DE CONTROL DE LA
DOCUMENTACION

DEL SGC

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-P-CD-
001

Revision: 001

Procedimiento de control de la documentacion

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE LA
DOCUMENTACION

DEL SGC

-

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos

Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa

Gerente
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1. OBJETO

El presente documento tiene como finalidad la forma estandarizar la elaboracion,
almacenamiento y control de los documentos para el Sistema de Gestion de Calidad

de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2015: sistema de gestién de calidad — requisitos.

Manual de caracteristicas basicas del servicio apartado 4. Compromiso de calidad
4. RESPONSABILIDADES

Gerente: es el responsable de la revision de la documentacién del SGC de acuerdo a
los pardmetros establecidos por la Cooperativa.

Director de SGCTPP: es el responsable de coordinar toda la informacion para llevar
a cabo el SGC desde la elaboracion, codificacion, revision, registro y distribucién de

la documentacion.

5. DEFINICIONES

SGC: Sistema de gestion de Calidad

Registro: Documento que evidencia los resultados de las actividades realizadas
Documento: Informacion que se puede ser fisico o magnético

Codificacion: identificacion especifica de un documento establecido por letras,

nameros y simbolos.

Formato: documento guia para recoleccion de informacion.
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Aprobacion: Accion para la validacion de los documentos

6. DESARROLLO

1. Elaboracién de Documentacion

Todo el documento del SGC tendra en la primera hoja el siguiente formato. Con el
objeto de facilitar la documentacion, es necesario el desarrollo de una nomenclatura

para llevar a cabo la informacién como se muestra en la tabla 26 el encabezado de los

formatos.

Formato de encabezado para la codificacién de documentos

Titulo Especifico Fecha:
Cadigo:
Revision:00

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Titulo Especifico: el nombre del procedimiento, por ejemplo; (PROCEDIMIENTO
DE CONTROL DE REGISTROS, etc.)

Caddigo: el codigo segun corresponda al documento
Fecha: La fecha de elaboracion del documento.

Revision: Numero de revisiones de la documentacion

El pie de pagina tendra el siguiente formato:

Elaborado por: el responsable de la documentacion en él constatara en nombre, cargo
y firma

Revisado por: persona que reviso en él constara el nombre, cargo y firma.

Aprobado por: persona que aprueba en él constara el nombre, cargo y firma.
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2. Codificacién de documentos

Se presenta en la tabla las abreviaturas para el desarrollo del SGC para transporte

publico de pasajeros en la Cooperativa de Transporte Tungurahua.

Abreviaturas de los documentos para el SGC para el transporte plblico de pasajeros

CTT-SGCTPP- Significado

X-XX-001
CTT Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”

SGCTPP Sistema de Gestion de Calidad para el

Transporte Publico de Pasajeros

X M: Manual

P: Procedimiento

R: Registros

F: Formato o Ficha

C: Carta

I: Informe

A: Acta

MP: Mapa

C: Cuadro

E: encuesta

XX Nombre del documento

001 Version de los documentos para el SGC.

3. Estructura de un procedimiento

1.
2.
3.

Objetivo: La razon de la elaboracion del documento.

Alcance: hasta donde se quiere llegar la documentacion.

Documentacion de referencia: la identificacion del requisito relacionado con
la norma internacional UNE —EN 13816:2003 e ISO 9001:2015, es decir la
documentacion que relaciona con los procedimientos.

Responsables: Personas involucradas en el desarrollo de documentacion.
Definiciones: El significado de las palabras importantes del documento
Desarrollo: redaccion de las actividades que se desarrolla y la identificacion
de los responsables.

Flujograma: en caso de ser necesario muestra de manera visual las actividades
de un proceso llevado a cabo.

Matriz de documentos desarrollados: se establece un listado final con los
cddigos, nombres y responsables y la manera de disposicion de la informacion

documentada como se muestra a continuacion.
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MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

9. Matriz de cambios: se establece los cambios con la codificacion respectiva de
documentos asi también como la razdén en la cual se requiere el cambio y la
descripcion del mismo, asi también el responsable y la fecha de ejecucion del

cambio como se muestra a continuacion:

MATRIZ DE CAMBIOS

4. Aprobacion del Documento
El gerente verificara y aprobara la informacidn que cumpla con el formato establecido.
5. Registro del documento

Los documentos aprobados seran registrados y distribuidos en la lista maestra de

documentos con sus responsables.

248



7. FLUIOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL CONTROL DE DOCUMENTOS
Elaboracion Estructura del documento Revision Registro
Modificar el @
No | documentos si
Nuevo existe cambios T
- documentg en la revision Revisa y
=) Elaboracion de . modifica los
S la Si
= g . errores de la  +—
S ocumentacion Elaboracion documentacion :
3 v del nuevo REg/ELEY
2 Codificacién de documento y {4 distribuye la
g la L codificacion — documentacicn
s documentacion v Revision de la
=1 Documento H documentacion
&-‘ nuevo o
modificado
No
Correcta la |
documentacign
Si
Y
/-\plUUdLIOﬂ ae
la
documentacion
.G )
8 Si
L prueba |
o} : —— No - documentacion

8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

——®

COOPERATIVA DE TRANSFORTES TUNOURAMUA

CTT-SGCTPP-P-

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

Procedimiento de

Gerente general

CD-001 elaboracion Y |e Director del | Digital y fisica
control de SGCTPP
documentos

CTT-SGCTPP-L- | Lista maestra de |e Gerente general

MD-001 documentos e Director del | Digital y fisica

SGCTPP

CTT-SGCTPP-R- | Registro de e Gerente general

DD-001 distribucion de la |e Director del | Digital y fisica
documentacion SGCTPP
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9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
PARA REVISION Codigo: CTT-SGCTPP-P-RD-
POR DIRECCION 001

COOPERATIVA DE T1 'S TUNGURAHUA Revisién: 001

Procedimiento para la revision por la direccion

PROCEDIMIENTO DE
REVISION POR LA
DIRECCION

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

Establecer la metodologia y las responsabilidades para llevar a cabo la revision del
Sistema de Gestion de Calidad, con el fin demostrar su eficiencia respecto a la

implementacion y el cumplimiento de su politica de calidad.
2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades del Sistema de Gestion de
calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

Manual de caracteristicas basicas del servicio apartado

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia: es el responsable de llevar a cabo una serie de actividades para la revision
del SGC, que va desde la preparacion de la informacién, revision, la propuesta de

acciones correctivas y preventivas y la elaboracién y difusién del acta de revision.

Director de SGCTTP: es el responsable de la preparacién de la informacion sobre la

revision del sistema y de proponer las acciones correctivas y preventivas.

Responsable del departamento: es el responsable de la elaboracion informacién de
los procesos para la revision del sistema y de proponer las acciones correctivas y

preventivas.

5. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de calidad

Revision: Revisién por la direccién el disefio y desarrollo de los requisitos del cliente

para revision de acciones correctivas de la organizacion.
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No conformidad: el incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial.
Accidn correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad.

Satisfaccion del cliente: la percepcion del cliente o grado en que se ha cumplido las

expectativas de los clientes.

Transporte publico de pasajeros: servicio que prestan las caracteristicas que se

encuentran sujetas a horarios o frecuencias en periodos de operacion establecidos.
6. DESARROLLO
6.1. Generalidades

La gerencia dispone la revision del SGC se la realicé una vez al afio. La revision de

SGC se llevara a cabo por la responsabilidad definida en el mismo procedimiento.
6.2. Desarrollo de la reunion

Las personas que participan en la revision del SGC tienen como objetivo revisar, el
resultado de las auditorias internas, la informacion relativa a la satisfaccion del cliente,
los procesos de la prestacion del servicio de transporte publico y la informacion
relativa a los servicios no conformes, las acciones correctivas y preventivas ademas de
las acciones emprendidas a consecuencia de las revisiones anteriores del sistema, los
cambios ocurridos en la organizacion que puedan afectar al SGC vy las

recomendaciones propuestas para la mejora del servicio de transporte publico.
6.3. Resultados de la revision

El resultado de la revision se vera reflejado en el Acta de revision del Sistema, que

contiene la siguiente informacion:

1. Periodo comprendido de la revision del SGC.
2. Fecha de reunion.

3. Asistentes.

4. Puntos tratos u orden del dia.
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5. Conclusiones sobres cada punto, actuaciones a realizar, responsable y
calendario.
6. Observaciones y propuesta de mejora

7. Firma de los asistentes a las reuniones.

Director del SGCTPP, sera el encargado en realizar la Acta de Revision del Sistema
adjuntando los anexos que convenga y difundirlas a los deméas departamentos y

gerencia (nota: una copia a los participantes).

7. FLUJIOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DE REVISION POR LA REVISION

Preparacion de la informacion
para la revision

h 4

Revision del
Sistema

A

Acta de revisién del

Conclusiones y propuesta de i
sistema

accion

v

Distribucion del
acta de revision del
sistema
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP-P-

Procedimiento de

Gerente general

RD-001 revision por la|e Director del | Digital y fisica
direccion SGCTPP
CTT-SGCTPP-A- | Acta de revision |e Gerente general | Digital y fisica
RD-001 por la direccion e Director del
SGCTPP

9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
DE Codigo: CTT-SGCTPP-P-CIE-001
COMUNICACION | Revisién: 001
INTERNA'Y
EXTERNA

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento de comunicacion interna y externa

PROCEDIMIENTO DE
COMUNICACION
INTERNA'Y EXTERNA

.

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

Establecer las actividades a ejecutarse en cuanto a la comunicacién de informacion
suministrada de forma interna y externa del sistema de gestion de calidad para el

transporte publico de pasajeros.
2. ALCANCE

El procedimiento se aplica para todos los procesos de la Cooperativa de Transporte

“Tungurahua” en cuanto a las comunicaciones internas y externas.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerente: Es la persona encargada brindar la informacién sobre las politicas
establecidas, ademas de las estrategias hacia los socios de la cooperativa, y ademas de

comunicar todos los aspectos desarrollados en el sistema de gestion.

Director del SGCTPP: Es el responsable de la comunicacion y encargado de brindar
la informacién sobre el sistema de gestion, y responsable de conocer los

requerimientos de las partes interesadas y generar respuestas establecidas.
5. DEFINICIONES

Parte interesada: Se considera a todo usuario o empresa que guarde relacion en las
actividades que se desarrollan en la Cooperativa de transporte publico de pasajeros

Tungurahua.

Comunicacion interna: Se denomina interna porgue se ejerce netamente dentro de la
organizacion, con la participacion en conjunto con la parte administrativa, consejos y
socios, con el uso de medios tanto formales como informales para considerar

requisitos, programas, noticias, solicitudes, cambios etc.
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Comunicacion externa: Se define a la comunicacién que esta asociada hacia los

proveedores, entidades gubernamentales y a los usuarios del transporte publico, asi

también dentro de los medios que se emiten las comunicaciones son a traves de

pancartas en el medio de transporte, formatos para recepcion de quejas, reclamos y

partes interesadas, ademas de correos electronicos.

6. DESARROLLO

6.1 Comunicacion Interna

a)

b)

La comunicacion de manera interna debe ser completa, valiéndose que se
ejecute de forma eficaz y que sea naturalmente clara y pertinente.

En esta comunicacion se plantean medios como correos electrénicos,
carteleras, comunicacion directa con otras personas, asi mismo reuniones.

Las convocatorias a la asamblea general de socios pueden ser ordinarias,
extraordinarias e informativas.

La Cooperativa de transporte “Tungurahua”, debe asegurarse que todos los
procesos internos y de las comisiones tengan una comunicacién de forma
horizontal.

En el caso de existir dentro de las comunicaciones, como lo son quejas,
opiniones, estas deben ser reportadas al director del SGCTPP.

En la siguiente tabla se refleja la comunicacion interna en cuanto al sistema de

gestion de calidad en el transporte pablico de pasajeros.

Politica de | Al ingresar al | A los socios | Capacitacione | Director del
calidad trabajo choferes S SGCTPP

Induccion

Folletos

Correo

Electronico

Reuniones
Objetivos  y | De forma | A los socios y | Reuniones Gerente
metas Anual choferes Correo

electrénico Director  del

SGCTPP
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Requisitos Cada vez que | Todos los | Capacitacione | Gerente
legales para el | se emita un | socios S
transporte requisito legal Reuniones Director  del
publico de SGCTPP
pasajeros
Sistema de | Al integrar | Todos los | Capacitacione | Director del
Gestion de | nuevos socios | socios S SGCTPP
Calidad en el Induccion
Transporte Cuando se
publico de | ejecuten
pasajeros cambios
Procedimiento | Cuando se | Todos los | Capacitacione | Director del
S y | desarrollen por | socios y|s SGCTPP
caracterizacion | primera vez comisiones Correo
de formatos electronico Gerente

Cuando exista

modificaciones

Cuando se

identifique la

necesidad
Planificacion | Semanal Personal Reuniones Gerente
operativa  de administrativ
transporte o y de

personal de m
monitoreo

Resultados del | Semestralment | Gerente Reuniones Director  del
desempefio del | e SGCTPP
SGCTPP
Resultados de | Después  del | Director del | Escrito Gerente
auditorias desarrollo de | SGCTPP
internas las auditorias
Convocatorias | Cuando se dé | Todos los | Escritos y | Presidente
a la asamblea | caso fortuito o | socios esquelas
General de | fuerza mayor
socios
Reclamos, Cuando sea | Todos los | Escrito 0 | Gerente
sugerencias necesario socios correo
internas electronico

g) En lasiguiente tabla se refleja la comunicacion externa que se desarrolla en el

sistema de gestion de calidad en el transporte publico de pasajeros.
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Quejas, Cuando  sea | Socios Verbal, escrito | Usuarios 0
reclamos 0 | necesario choferes parte
sugerencias interesada
Director  del
SGCTPP
Cambios del | Cuando se | Director  del | Escrito Socios
sistema de | ejecute un | SGCTTP Reuniones
gestion de | cambio Correo
calidad electronico
Cuadro de | Cada semana | Socios Escrita Departamento
trabajo de Choferes de monitoreo
rutas Consejo  de
administracion
Gerencia
Gestion de | Cuando se | Departamento | Escrito Socios
objetos amerite de monitoreo
perdidos
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7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA

Fase

Director del SGCTPP

Comunicar la politica de calidad al
ingreso al trabajo a los socios choferes,
mediante capacitaciones e inducciones,
folletos, correos electronicos vy

reuniones.

Comunicar los objetivos y metas a los
socios choferes de forma anual
mediante  reuniones y  correos
electrénicos.

Comunicar los requisitos legales para el
transporte publico de pasajeros a todos
los socios cada vez que se emita un
nuevo requisito legal, mediante
capacitaciones o reuniones.

Informar el sistema de gestion de
calidad en el transporte publico de
pasajeros al integrar nuevos socios 0
cuando se ejecuten cambios a todas las
comisiones mediante capacitaciones asi
tambien como los procedimientos y
caracterizacion de formatos

—

Comunicar  los  resultados del
desempefio al gerente de manera
semestral mediante reuniones

Gerente

A 4

Comunicar la planificacion operativa de
transporte de manera semanal al
personal administrativo y de monitoreo
mediante reuniones

Comunicar los reclamos y sugerencias
internas cuando sea necesario a todos
los socios mediante un escrito o correo
electronico.

Presidente

A 4

Comunicar las convocatorias a la
asamblea general de socios cuando se

de caso fortuito o fuerza mayor a todos
los socios de manera escrita o en
esquelas.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION EXTERNA

T

Informar sobre las quejas, reclamos o
sugerencias los socios choferes, cuando
se amerite de manera verbal o escrito.

Fase

Usuarios o parte interesada

h 4

Comunicar los cambios del sistema de
gestion cuando lo amerite al director del
SGCTTP de manera escrita, reuniones o Comunicar la gestion de objetos
correo electronico. perdidos al departamento de monitoreo
cuando lo amerite de manera escrito.

Socios

A

y

Informar el cuadro de trabajo de rutas
cada semana a los socios choferes al
consejo de administracion y gerencia de
manera escrita.

monitoreo

Departamento de

8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADOS

——®

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNOURAMUA

CTT-SGCTPP-P- | Procedimiento de | e Gerente Fisica y Digital
CIE-001 comunicacion e Director del
interna y externa SGCTPP
CTT-SGCTPP-A- | Acta de reunién e Gerente Fisica y Digital
R-001 e Director del
SGCTPP
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9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
PARA LA C6digo: CTT-SGCTPP-P-ESC-001

EVALUACION DE | Revision: 001

LA SATISFACCION

DEL CLIENTE

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente

PROCEDIMIENTO
PARA LA
EVALUACION DE LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es definir la metodologia y responsabilidades para la
elaboracion de encuestas para los usuarios con la finalidad de evaluar la satisfaccion

del cliente.
2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion para las actividades del servicio ofertado por

Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Director de SGCTPP: es el responsable en la elaboracion de encuestas y el mismo

que seleccionara la muestra de usuarios sobre los que se va a realizar la encuesta.
5. DEFINICIONES

Indice de satisfaccion del cliente: es la suma de las puntaciones de cada una de las
respuestas obtenidas en la encuesta y expresada en porcentaje sobre la puntuacion

méaxima.

Perfil de satisfaccion de los clientes: la media de la puntuacion en cada pregunta de
todos los usuarios encuestados expresa en porcentaje sobre la puntuacion maxima

posible.

6. DESARROLLO

a. Elaboracion de encuestas

El responsable de calidad de la Cooperativa sera el encargado de disefiar y modificar

las encuestas para la evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente.
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La Direccion de la Cooperativa revisa y aprueba la encuesta, para la aplicacion a los
usuarios la cual proporcionara de informacion para conocer sobre la satisfaccion del

cliente.
b. Seleccion de la muestra de los usuarios

El responsable de calidad seré el encargado de escoger la muestra de los usuarios a
realizar la encuesta para las diferentes rutas que ofrecen el servicio como se muestra

en el siguiente cuadro.

Lineas Rutas
Linea 6 | Miraflores — Ingahurco — Miraflores
Linea 7 | Letamendi — Correccional — Letamendi
Linea8 | Montalvo — Recreo — Montalvo
Linea9 | Terminal — Huachi Progreso — Izamba
Linea 10 | Terminal — Mercado Mayorista —
Augusto Martinez — Atahualpa
Linea 11 | Pucarumi — Cunchibamba — Tiugua
Linea 12 | La Libertad — Ingahurco — La Libertad
Linea 14 | Totoras — Terremoto — Ficoa

c. Distribucion de encuestas y recoleccion de resultados

El responsable de calidad sera el encargado de la distribucion de las encuestas a través
de la muestra calculada y distribuidas para cada una de las lineas que ofrece el servicio.
Esta distribucion seré realizard de manera de encuestas y el mismo sera encargado de

recoger los resultados obtenidos.
d. Analisis de los resultados obtenidos

El responsable de calidad una vez que ha recogido los resultados de las encuestas se
analiza los resultados por los indices de satisfaccion de los usuarios de todas encuestas.
Ademas, se calcula la media de los indices de satisfaccion de los clientes ISC, de todas

las encuestas recibidas, el cual sera ISC definitivo.
e. Evaluacion y comunicacion de los resultados obtenidos

Una vez obtenidos los resultados el responsable de calidad informara a la direccion

con el objetivo de evaluar los resultados obtenidos en las encuestas para tomar las
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acciones correctivas y preventivas para mejorar la calidad de nuestros servicios y la

satisfaccion del cliente.

7. FLUJIOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
EVALUACION DE LA SATISFACCION AL CLIENTE

Responsable de calidad

Elaboracion de
encuestas

Si

Seleciona la muestra

!

Distribucion de encuestas y
recoleccion de resultados

|

Analisis de los resultados
obtenidos

v

Evaluaciéon y comunicacion
de los resultados obtenidos

S
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP- | Procedimiento de |e Gerente general

P-ESC-001 evaluacion de la |e Director del | Digital y fisica
satisfaccion  del SGCTPP
cliente

CTT-SGCTPP- | Formato de e Gerente general

F-SC-001 encuesta de |e Director del | Digital y fisica
satisfaccion  del SGCTPP
cliente e Socios

9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDI MIENTO Fecha: 25/04/2020
DE AUDITORIAS Cadigo: CTT-SGCTPP-P-AI-001
INTERNAS Revisién: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento de auditorias internas

PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIAS
INTERNAS

N - /
N “

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1.OBJETO

Establecer los procedimientos para el personal de la Cooperativa para llevar a cabo el

proceso de auditorias internas.
2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion para todas las acciones que se realiza en las
auditoras internas que se lleva a cabo para el proceso de verificacion de las actividades

que engloba el SGC.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestién de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Direccion: responsable de aprobar del plan de auditorias del SGC.

Director de SGCTTP: responsable de solicitar auditorias del SGC.

Responsable de auditoria: responsable de preparar el plan de auditorias, la
programacion de fechas para realizar la auditoria, la elaboracion del programa de
auditorias, establecer las acciones correctivas y preventivas y el seguimiento de las

acciones establecidas y acordadas del programa de auditoria para el SGC.

Responsable auditado: responsable del establecer las fechas programadas para
realizar la auditoria y proponer las acciones correctivas y preventivas resultado de la

auditoria
5. DEFINICIONES
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

No conformidad: incumplimiento a un requisito.
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Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial.

Accidn correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad.
6. DESARROLLO

Para llevar a cabo las auditorias se realiza las siguientes etapas:

6.1. Planificacion de las auditorias

Es obligatorio la revision del SGC por lo que se realiza anualmente una auditoria, por
lo que cada punto del manual de caracteristicas basicas del servicio se lo audita, aunque
el responsable de calidad puede solicitar la realizacion de auditorias extraordinarias
siempre y cuando se sospeche o tenga la certeza que el nivel de calidad esta
disminuyendo cuando se obtenga informacion de encuestas, de informes de

incidencias y reclamaciones que afecten a la calidad del servicio.

El responsable de la auditoria interna elabora el plan de auditorias internas el cual
establecera las areas y fechas de ejecucion. La gerencia revisa el plan de auditorias
internas y aprobara el mismo. Una vez aprobado, es notificado a la Cooperativa y de

forma especifica a los responsables de las areas auditar.
6.2. Los auditores del sistema de gestion de calidad

La Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, para la realizacion de las auditorias
internas del sistema de calidad, podra escoger del personal de la misma Cooperativa o

de incorporar auditores externos ajenos a la organizacion.

En el caso de auditores externos, estos deben ser acreditados en sistemas de gestion de

calidad y tener los conocimientos minimos en el sector en materia de transporte.

Cuando el auditor sea parte de la organizacion debera cumplir una serie de requisitos
como haber participado como minimo en dos auditorias, no tener responsabilidad
directa con las actividades auditar, tener conocimientos en las areas que se auditara,
pertenecer al equipo de la organizacion y haber observado como se lleva las auditorias

internas de calidad.
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6.3. Realizacion de auditorias

El responsable de auditoria se pone en contacto con el responsable del area que se va

a auditar por lo que se establece la fecha en que realizara la auditoria por lo que el

mismo pondra a consideracion a la persona en el plan de auditoria donde se incluyen:

una breve relacién de las actividades a desarrollar durante la auditoria.
la relacion de los procedimientos auditar.

el cuestionario que se realiza durante la auditoria.

Este proceso se lleva a cabo de acuerdo al cuestionario de auditoria preparado por el

auditor interno para verificar el cumplimiento de los procedimientos relacionados con

el area.

Al finalizar el proceso de autoria, el responsable entregard un informe de auditoria de

las no conformidades detectadas, las cuales se adjuntan con una copia del cuestionario

efectuado.

6.4. Elaboraciéon de informes

El informe contiene los siguientes aspectos como:

Los aspectos importantes segun la auditoria: donde se especificaran los
aspectos mas importantes de las no conformidades, donde se destacaran los
aspectos positivos y negativos detectados en el area auditada.

No conformidades: en este apartado se describiran todos los aspectos no
conformes que se encontraron del SGC.

Acciones correctivas: se estableceran todas las acciones correctoras para
subsanar las no conformidades detectadas. Por lo que a cada accion correctiva
se le asigna un respetable y una fecha estimada que utilice como referencia
para conocer el grado implementacién de la accion descrita.

Acciones preventivas: teniendo en cuenta todas aquellas no conformidades
detectadas en la primera parte del informe y las incorrecciones descritas, se
establece medidas oportunas pata evitar los problemas del SGC que pueden

darse en un futuro.
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El informe debe ser firmada por los responsables tanto del auditor como del auditado
y los responsables que deben llevar a cabo la implementacion de las medidas descritas

y sera entregado una copia al Gerente de la Cooperativa.
6.5. Implementacion de las medidas correctoras

El responsable de auditoria interna llevara un informe de seguimiento en el cual
indicara la situacion actual de cada una de las acciones emprendidas y los aspectos

mas destacados acontecidos en la Gltima revision, por lo que se llevara trimestralmente.

Este informe de seguimiento dela auditoria interna esta firmada por los responsables
tanto del auditor y del auditado y los responsables que debe llevar a cabo la
implementacién de las medidas descritas y sera entregado una copia al Gerente de la

Cooperativa.

7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA REALIZACION DE AUDITORIAS
: o
=1
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8. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADQOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

CTT-SGCTPP- | Procedimientos |e Gerente general
P-Al1-001 de auditoria |e Director del | Digital y fisica
interna SGCTPP
CTT-SGCTPP-I- | Informe de |e Gerente general
A-001 auditorias e Director del | Digital y fisica
SGCTPP

9. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
GENERAL D'E Cddigo: CTT-SGCTPP-P-GDE-001
EXPLOTACION Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento general de explotacion

PROCEDIMIENTO
GENERAL DE
EXPLOTACION

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

El objeto del presente documento es definir el procedimiento de explotacion las

unidades de transporte de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
2. ALCANCE

Los requisitos de este documento se aplicaran a las actividades de explotacion de la

Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

ISO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

Manual del conductor

Manual del inspector

4. RESPONSABILIDADES

Comité de explotacion: convocara trimestralmente a reuniones para conocer
novedades de la explotacion del servicio. El coordinador de calidad confirmaré si ha
recibido los indicadores de explotacion mensualmente y el mismo elaborard informes
del presente documento. Se evaluard los indicadores, para asegurar la correcta
prestacion del servicio y conocer las anomalias presentadas en el servicio, para lo que
me mantendra en contacto con el personal de monitoreo, conductores y asi mismo con

el consejo de administracién y la gerencia.

Conductores: es el responsable del cumplir con las normas y tareas descritas en el

presente manual.

Inspector (personal del departamento de monitoreo): es la responsable de acudir a

las reuniones realizadas por el comité de produccion.
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5. DEFINICIONES

Linea: es el recorrido de las unidades de transporte, con determinadas paradas en la

prestacion del servicio. Una linea puede pasar por distintos itinerarios.
Servicio: esta determinado por la linea, despacho de turnos, horario y unidades.

Rutas: desplazamiento de una unidad de transporte publico, incluyendo todas las

paradas previstas predefinidas al inicio y llegada.

Unidad de transporte publico: vehiculo o grupo de vehiculos que operan

simultaneamente, para ofrecer el servicio a los pasajeros.

6. DESARROLLO

6.1.Plan de produccion

El personal del departamento de monitoreo elaborara el cuadro de trabajo a través de
la aprobacion de consejo de Administracion y gerencia para la planificacién de rutas y

emision de despachos de las 144 unidades de transporte publico.
6.2. Comité de produccion

El comité de produccidn estara constituido por el personal de monitoreo, Consejo de
Administracion y Gerencia por lo cual estos miembros se reuniran bimestralmente para
analizar las incidencias del servicio de transporte publico de pasajeros. Por lo que se
levantara el acta de reunién (formato) en la que se constara en actas los temas tratados
y las personas que han asistido. Asi mismos entregara al gerente una copia del acta,
quien remitird al departamento de monitoreo de Cooperativa de Transporte

“Tungurahua”.
6.2.1. Control y analisis de indicadores

Mensualmente, el departamento de monitoreo realizara un impreso del reporte de
indicadores por ruta del “Sistema de Control de Flota monitoreo Satelital, Gestion y
Recaudacion — Caja Comun” del software Sistema K-Bus, por lo que el documento

sera remitido a la gerencia.
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El personal de monitoreo enviara al responsable de calidad que evaluard mensualmente
los indicadores y daré seguimiento. Si es necesario se tomara acciones correctivas en

caso de que fuese necesario.

El departamento de monitoreo evaluara los indicadores en todas sus rutas, para estudiar
la tendencia de los indicadores y asi mismo tomar medidas correctivas en caso de que
fuese necesario. Para ello se analizara el cuadro comparativo de indicadores y
resimenes mensuales de explotacion de la flota vehicular. EI personal de monitoreo
conjuntamente con el responsable de calidad decidira si afiadir o eliminar indicadores,
en funcién a los cambios que fuesen necesarios 0 que surjan nuevas peticiones de

cambio por parte de los jefes de explotacion.
6.2.2. Desarrollo de nuevas lineas

Se desarrollara nuevas lineas cuando surjan nuevas necesidades de los usuarios, por lo
que se trabajara conjuntamente con la Direccion de Transito, Transporte y Movilidad
del GADMA para el estudio de factibilidad para la incorporacion de nuevas lineas que

pongan al servicio de la colectividad Ambatefia.

Una vez que se haya determinado el disefio de nuevas lineas, se realizara la medicién
del recorrido y los tiempos en las diferentes franjas horarias y lo que se determinara la
frecuencia de paso de las unidades en razon a las franjas horarias y por ultimo se

determina los horarios de servicio y grafiado de las lineas.
6.2.3. Asignacion de vehiculos

Al finalizar la jornada de trabajo, el personal de monitoreo despachara los horarios a
las unidades de transporte, a través del sistema K-BUS por lo que sera reflejada en
equipo electronico (Tablet) y por la aplicacion K-Bus Propietario el horario de

despacho para el siguiente dia de trabajo.
6.2.4. Cuadro de trabajo

La asignacion del cuadro de trabajo se llevara de manera aleatoria como se muestra en
la informacion documentada con el cédigo CTT-SGCTPP-C-T-001, el cual sera

rotativo para todas las unidades de transporte.
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El personal de monitoreo elaboraré el cuadro de trabajo de acuerdo a la aprobacion del
consejo de administracion. El cuadro de trabajo esté a disposicion de todos los socios

y conductores por lo que se notificara a través de aplicacion movil propietario K-Bus.

Semanalmente, se emitira reportes sobre las novedades de trabajo de las unidades

abordado por el sistema K-BUS.
6.2.5. Prestacion del servicio

En el caso que se presente anomalias o incidencias durante la prestacion del servicio,

se actuara conforme se establece en el manual del inspector y el manual del conductor.

La gerencia se encargara de asignar al personal de monitoreo las tareas que se
consideren oportunas y analizara los informes semanales presentados por los
conductores que reflejen alguna anomalia. Si la presente anomalia es reincidente se
recurre a presentar una copia al Consejo de Administracién para que proceda a la

sancion segun corresponda al reglamento interno de la cooperativa.

7. FLUJIOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO GENERAL DE EXPLOTACION
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
DE CONTROL DEL | Codigo: CTT-SGCTPP-P-CSNC-
SERVICIO NO 001

CONFORME Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento de control del servicio no conforme

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DEL
SERVICIO NO
CONFORME

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

Definir la metodologia y la responsabilidad para el control de las incidencias y
reclamos de los usuarios

2. ALCANCE
De los servicios prestado por la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de
pasajeros.

ISO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.
4. RESPONSABILIDADES

Departamento de Monitoreo: es el responsable de la atencion y llevar el registro de
incidencias y reclamos.

Gerencia: es el responsable de la atencién al cliente y llevar el registro de incidencias
y reclamos, la toma de soluciones, la verificacion de las soluciones tomadas y al
control y cierre del servicio no conforme. Con todo y lo anterior a la implementacién

de acciones correctivas y preventivas.

Director del SGCTPP: es el responsable de la toma de decisiones y soluciones de
las incidencias y reclamaciones expuesta por los usuarios, la verificacion de las
soluciones tomadas y del control y cierre del servicio no conforme al mismo la

implementacion de acciones correctivas y preventivas.

5. DEFINICIONES

Incidencia: es el incumplimiento de un requisito no previsto.

Ruta: desplazamiento de una unidad de transporte publico, incluyendo todas las

paradas previstas predefinidas al inicio y llegada.
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Horario: la publicacion de las horas de servicio de las unidades de transporte en

funcién al trayecto y al horario de funcionamiento.
6. DESARROLLO

6.1. Generalidades
6.1.1. Una incidencia es el incumplimiento de un requisito o un problema no previsto.
Ejemplos de incidencias en un servicio de transporte publico de pasajeros pueden
ser:
e Trato incorrecto especialmente del conductor
e Incumplimiento de la ruta y horarios
e Y, en general cualquier otra situacion no esperada que afecte a los
compromisos de los usuarios
6.1.2. Cuando el usuario, a consecuencia de una incidencia se vea afectado y expresa
su desacuerdo, se convierte en una queja o insatisfaccion con respecto al servicio

prestado, por lo que se considera de que exista un reclamo.
6.2. Detencion y registro de incidencias y reclamos

e La detencién, recepcion y comunicacion de incidencias y reclamos es una
responsabilidad de la Cooperativa de transporte “Tungurahua”, aunque debe ser
principalmente atendido por el departamento de monitoreo o gerencia.

e Se debera detectar y registrar las posibles situaciones de apartado 6.1.1 antes de
que el usuario se vea afectado. La informacion recogida sera de importancia para
la mejora continua del servicio.

e Lainformacidn se llevara a cabo, en el informe de incidencias y reclamos.

e El responsable de calidad elaborard mensualmente un resumen de las incidencias

y reclamos con:
e El nimero de incidencias y reclamos en el mes.
e La frecuencia de incidencias y reclamos clasificara por tipo.
e La gerencia utiliza el resumen de las reuniones acerca de la evaluacion de la

calidad del servicio, junto con la tasa de incidencias y reclamos.
6.3. Tratamiento de incidencias y reclamos

Las acciones inmediatas para resolver el problema corresponden a los siguientes:
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e Departamento de monitoreo: cuando la incidencia o reclamo se considera
como leve.
e Responsable de calidad: cuando la incidencia o reclamo conlleva a utilizar
recursos.
e Gerencia: cuando la gravedad del problema conlleva a originar a sancionar al
personal.
e Si el problema afecta a los compromisos de los usuarios, el departamento de
monitoreo se pone en contacto con el para informar la situacion y, si es necesario

buscara alternativas o soluciones a los problemas presentados.
6.4. Seguimiento y cierre

e El responsable de calidad sera el encargado de:
e Supervisar semanalmente los informes de incidencias y reclamos, que se ha
tratado correctamente y se ha tomado acciones a las quejas presentadas.
e Comprobar que las acciones son eficientes para el seguimiento
e Cerrar los informes a los problemas solucionados, en los cudles se anotaran
cuales son motivos que induce a realizarlo el cierre.
En casos de que las acciones tomadas sean ineficientes, el responsable que
originalmente definié las acciones a tomar el mismo que volvera a definir acciones que

crea gque sean mas adecuadas.
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7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL DEL SERVICIO NO
CONFORME
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
PARA LA Cédigo: CTT-SGCTPP-P-ASQ-001
ATENCION DE | Revision: 001
SUGERENCIAS Y
QUEJAS

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento para la atencion de sugerencias y quejas

PROCEDIMIENTO
PARA LA ATENCION
DE SUGERENCIAS Y

QUEJAS

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1.OBJETO

Definir la metodologia de los pasos a seguir para atender las sugerencias y quejas
realizadas por los usuarios de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” con respecto

al servicio ofertado por la misma.
2. ALCANCE

El presente procedimiento comienza con la recepcidén de sugerencias y las quejas

formuladas por el usuario y termina con el seguimiento de las acciones a tomar.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia: es el responsable de verificar que cumplan con las actividades llevadas en

el proceso de atencidn a las sugerencias y quejas.
Usuario: persona que puede adquirir el servicio de TPP.

Departamento de monitoreo: es el encargado de registrar las sugerencias y quejas
expuestas por los usuarios y las acciones inmediatas a tomar. EI mismo que comunica

al gerente sobre las sugerencias y quejas recibidas y se registra.
5. DEFINICIONES

Accidn correctiva: medidas tomadas para eliminar las causas de la no conformidad

detectada u otras condiciones no deseables.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Requisito: necesidad o expectativa generalmente establecida implicita u obligatoria.
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Queja: es la disconformidad de un bien o servicio, que presenta malestar o descontento

por los clientes respecto a la atencion.

Reclamo: la manifestacion del cliente al proveedor es que expresa a traves de la
expresion Desacuerdos relacionados con bienes vendidos o prestados o servicios

prestados.

Sugerencia: propuestas para difundir ideas para mejorar servicios o bienes que presta

una entidad.

TPP: transporte publico de pasajeros
6. DESARROLLO
6.1 Generalidades

Todas las sugerencias o quejas deben tratarse de manera justa, objetiva e imparcial.
Ademas, se presentaran en el formulario de sugerencias y quejas “Anexo”, a través de

los diferentes canales:

e Personalmente
e Correo electréonico

e Buzones de sugerencias en las unidades de TPP.

La informacion de contacto de los usuarios que hacen las sugerencias o quejas no se

pueden divulgar sin el pleno consentimiento de ellos.

Los colaboradores de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”, reciben un reclamo,
debe instruir al usuario para que llene el formulario de denuncia desarrollada por la
Cooperativa, deberéa ser atendido en la forma y plazos establecidos en el procedimiento

de atencion de reclamos.
6.2. Las condiciones especificas para el tratamiento de sugerencias y quejas

La atencion o repuestas a las sugerencias o quejas los clientes debe realizarse en un
periodo maximo de 3 dias habiles desde el dia siguiente recibido. Las sugerencias seran

respondidas solo cuando el usuario solicite explicitamente una respuesta.
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Las sugerencias y quejas se deben mantener enumerado luego registrarlas en el registro
de sugerencias y quejas, la misma que detalla los datos del cliente, la fecha de

comunicacion al cliente si se procede o no, y la fecha de cierre de las acciones tomadas.

Las quejas no resueltas o recurrentes pueden generarse en la solicitud de accion
correctiva, lo que lleva a la implementacion de las medidas correctivas que se anotaran
en el registro de sugerencias y quejas. Las que procesara como se describe en

procedimiento de acciones correctivas.

Si la sugerencia o quejas es la adecuada, el responsable de area designa al responsable

de realizar la accion registrar en el formulario de sugerencias y quejas.

Se llevaré una evaluacion mensual de sugerencias y quejas que aparecen en el registro
de sugerencias y quejas para determinar si existen tendencias que afectan la
satisfaccion del cliente o alguna queja que sea motivo de tomar acciones correctivas,
en este caso se debe seguir las pautas establecidas en el procedimiento de accion
correctiva, registrar en la solicitud de acciones correctivas y registrara en el registro de

sugerencias y quejas.

Si los riesgos identificados en la matriz de riesgos del proceso, se debe considerar
como una incidencia y ser gestionado segun lo establecido en el procedimiento de

servicio no conforme.

6.3. Las actividades que se llevaran a cabo para el procedimiento son las

siguientes y con ellos los responsables.
6.3.1. Personal de Monitoreo y personal del proceso

a. Recibe el formulario de sugerencias y queja realizada por el usuario, y la
entrega al duefio del proceso responsable de la prestacion del servicio.
b. Recibe el formulario de sugerencia y queja y la registra de acuerdo a lo
siguiente:
e Sies una queja, procede con el paso c.
e Si es una sugerencia, procede con el paso d.
c. Evalua la causa de la queja y determina si se procede a registrarla. Si se registra

se realiza lo siguiente
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e Si la queja procede, analiza y define las acciones a tomar y designa
responsable para cada actividad definida y registra la informaciéon en el
formulario de sugerencias y quejas

e Sila que queja no procede, se continta con el paso d.

Proponer los plazos de respuesta que se enviaran al cliente y se lo comunica al
gerente o al responsable del area de la prestacion del servicio.

El director de SGCTPP o gerencia, recibe y revisa la propuesta de respuestas y
autoriza él envié después aprobar la conformidad del servicio; en el caso de
que exista observaciones, coordinara con el responsable del proceso para
realizar cambios.

El responsable del proceso recibe la autorizacién e informa al cliente sobre la
resolucion de la sugerencia o queja, y la registra la fecha de comunicacion en
el registro de sugerencias y quejas.

El responsable del proceso da seguimiento a la propuesta de implementacion
de las acciones correctivas tomadas y se registra la fecha de cierre en el

formulario de sugerencias y quejas.

7. FLUJOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA ATENCION DE SUGERENCIAS Y

QUEJAS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
DE GESTION DE | Codigo: CTT-SGCTPP-P-GOPE-

OBJETOS 001
COOPERATIVA DET.HA;ISVPORTESTUNCUNAHUA P E R D I DOS Y ReViSién : 001
ENCONTRADOS

Procedimiento de gestion de objetos perdidos y encontrados

PROCEDIMIENTO DE
GESTION DE OBJETOS
PERDIDOS Y
ENCONTRADOS

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa Sr. Galo Analuisa
Gerente
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1. OBJETO

El presente documento tiene como propdsito la localizacion de los objetos perdidos y
encontrados dentro de las unidades de transporte pablico y dar la oportunidad de ser

recuperados.
2. ALCANCE

El presente procedimiento comienza por los conductores hasta el seguimiento y plan

de accion por el departamento de monitoreo.
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de

pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.

4. RESPONSABILIDADES

Departamento de Monitoreo: Es responsabilidad de un miembro del Departamento

de monitoreo dar a conocer este documento a todo el personal de la Cooperativa.

e Esresponsabilidad de todo el personal cumplir con este procedimiento
e Esresponsabilidad del miembro del Departamento de monitoreo entregar todos
los objetos perdidos que sean encontrados.
e Es desconocimiento de este procedimiento no exime de responsabilidad del
mismao.
5. DEFINICIONES

Objeto extraviado: Objeto que se reporta como perdido, olvidado y/o desaparecido

dentro de las unidades de transporte.

Objeto encontrado: Objeto que reportara como encontrado por los conductores

dentro de las unidades de transporte.
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6. DESARROLLO

Todos los conductores de las unidades deberan reportar al miembro designado del

Departamento de monitoreo quien a su vez llenara el registro de objetos perdidos.

El Departamento de monitoreo atendera reclamos de los usuarios que hayan perdido

objetos en horario de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 am y de 4:00 pm a 6:00 pm.

En caso de que el objeto se encuentre sera resguardo en las oficinas de la Cooperativa

y se hard la entrega inmediata mediante el llenado del registro correspondiente.

Todos los conductores o cualquier usuario que se encuentre debera entregarlo en las

oficinas de la Cooperativa donde se tomaran los siguientes datos para el registro.
Detallar las caracteristicas del articulo recibido.

e Generar el codigo de referencia para identificar y facilité la busqueda de los
objetos para la respectiva devolucion del mismo.

e Firmar el formulario de entrega.
6.1. Almacenamiento de objetos perdidos y reclamados

Los objetos perdidos seran conservados en un mueble especial de la oficina de

monitoreo.

Cuando un usuario solicite la devolucién de un objeto que le pertenece debera
presentarse a la oficina del Departamento de monitoreo e indicar las caracteristicas
especificas del objeto con el que demostrara su propiedad el mismo que presentara su

cedula de identificacion que confirme su identidad y firma el formulario de retiro.
6.2. Objetos no reclamados

Todos los objetos no reclamados en el tiempo maximo de almacenamiento a

continuacion descrito, seran destinados para actividades sociales:

e Prendas de vestir o calzado: se guardaran solo por 20 dias por lo que procedera

donarlos en entidades de beneficencia.
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e Equipos electronicos: se guardara por 30 dias si en ese periodo no haya sido

reclamado seran puestos a disposicion para ser uso por el personal de la

Cooperativa.

e Carteras o mochilas: desde el inicio de su registro se lo almacenara por un

periodo de 6 mes, si no han sido reclamados se precedera a la destruccion con

todos los objetos que encontraban en su interior como: tarjetas de crédito,

credenciales personales.

7. FLUJIOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO GESTION DE OBJETOS PERDIDOS Y
ENCONTRADOS
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PROCEDIMIENTO | Fecha: 25/04/2020
DE GESTION DE | Cédigo: CTT-SGCTPP-P-ACPM-
ACCIONES 001
CORRECTIVAS Y | Revisién: 001
PREVENTIVAS

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Procedimiento gestion de acciones correctivas y preventivas

PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES
CORRECTIVAS-
PREVENTIVAS Y
MEJORA

Sr. Galo Analuisa
Gerente

Paul Fiallos Ing. Victor Guachimbosa

297



1. OBJETO

Este procedimiento define la metodologia y las responsabilidades para la gestion de
las acciones correctivas y preventivas con el fin de eliminar las causas de los problemas

que afectan o pueden afectar a la calidad del servicio y al SGC.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a las actividades que forman parte del Sistema de Gestion

de Calidad de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma UNE-13816:2003: Sistema de gestion de calidad para el transporte publico de
pasajeros.

1SO 9000:2015: sistema de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015: sistema de gestion de calidad — requisitos.
4. RESPONSABILIDADES

Director del SGCTPP: es el responsable de llevar a cabo la propuesta y definicién

de las acciones correctivas y preventivas y dar el seguimiento y cierre de las acciones
del SGC.

Responsable del Departamento: es responsable de llevar a cabo la implementacion

de las acciones correctivas y preventivas del SGC

5. DEFINICIONES
Accidn correctiva: accion tomada para eliminar las causas de un problema real.
Accidn preventiva: accion tomada para eliminar las causas de un problema potencial

Accidn correctiva o preventiva: se da seguimiento y se registra en el informe de
Accion Correctiva/ Preventiva.
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6. DESARROLLO
6.1. Origen de las acciones correctivas y preventivas

Las acciones correctivas se abren a consecuencia del analisis, en términos generales

de lo siguiente:

e Las incidencias, de quejas y reclamos

e De lainformacién de los usuarios (como entrevistas, encuestas, informes)
e De las no conformidades como consecuencia de las auditorias del SGC.

e Ademas de la revision del SGC y del seguimiento de los objetivos de

calidad.
La accion preventiva se inicia a consecuencia del andlisis, en términos generales.

o Del registro y archivos de los datos resultantes de la prestacion del servicio
del transporte urbano de pasajeros.

e De la informacion suministrada por los usuarios

e De los informes de las auditorias del SGC

e De los informas de la revision del SGC y de la evolucién de los objetivos
de calidad.

La accion correctiva se toma en cualquier momento, cuando se ha detectado un
problema repetitivo o de una situacion grave. La accidn preventiva se tomara en

reuniones de la revision del SGC.
6.2. Antecedentes

La descripcion de una accion correctiva o preventiva, se inicia la descripcion de la
situacion que da origen a la accion, es decir, el responsable de calidad refleja en el
informe de Accion Correctiva / Preventiva de las incidencias y reclamaciones que

afecte a la Cooperativa.
6.3. Causas

Si se desconoce las causas de la situacion generadora acciones, se remitird una copia
del informe de Accion correctiva/preventiva a los responsables de cada departamento

para gque se investigue las causas que origina los problemas prescritos.
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6.4. Definicion de la accidn correctiva o preventiva

Una vez que se conozca las causas del problema, se reuniran los responsables tanto de
calidad como de los departamentos para estudiar el informe de accion correctiva o
preventiva por lo que propondra soluciones para eliminar el problema y asi tomar

soluciones mas convenientes.

Los responsables definen las acciones correctivas y preventivas por lo que tendran la

responsabilidad de:

e Designar personal para la puesta en marcha de solucion.
e Informar de la accién para implantar y los resultados que se espera y

o Fijar el plazo para implementar dicha accion y obtener resultados esperados.
6.5. Seguimiento

El responsable de calidad realiza el seguimiento de las acciones correctivas y
preventivas el mismo que controlara la eficacia de las acciones que se lleven a cabo.
En el informe de acciones correctivas y preventivas se anotara los diversos

seguimientos efectuados.
6.6. Cierre

El responsable de calidad supervisa, los proceso o resultados de la actividad a mejorar

y determinara si se ha conseguido o no.

Si la comprobacion es satisfactoria, el responsable de calidad procede al cierre del
documento mediante la firma y la fecha del cierre del informe de accion correctiva o

preventiva.

En el caso de no ser satisfactorio, se repite el proceso de definir las acciones que se

crean conveniente, por lo que concedera algo mas de tiempo para tomar otras acciones.
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7. FLUIOGRAMA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS/
PREVENTIVAS Y MEJORA
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7. MATRIZ DE DOCUMENTOS GENERADOS

MATRIZ DE DOCUMENTOS DESARROLLADQOS

preventiva y de
mejora

CTT-SGCTPP-P- | Procedimiento de [e Director del | Fisica y Digital
ACPM-001 accion correctiva, SGCTPP

preventiva y de

mejora
CTT-SGCTPP-I- | Informe de accion |e Director del | Fisica y Digital
CP-001 correctiva, SGCTPP

8. MATRIZ DE CAMBIOS

MATRIZ DE CAMBIOS

302




CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

e Mediante la utilizacion de la lista de verificaciéon en cuanto al cumplimiento de
los parametros de la norma UNE-EN 13816:2003 en la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”, se determind el grado de incumplimiento de los 8 criterios de
calidad en relacion con el servicio ofertado, accesibilidad, informacion, tiempo,
atencion al cliente, confort, seguridad e impacto medioambiental, se tiene un
grado de incumplimiento del 45,28%, que es bastante alto considerando que los
criterios mas representativos de incumplimiento se rigen a la atencion al cliente,
impacto ambiental, y la accesibilidad que brinda a los usuarios de esta manera por
falta de adaptaciones al cambio en funcion a las necesidades de los usuarios.

e Por medio de la encuesta desarrollada con escala Likert sobre la calidad percibida
o satisfaccion para los usuarios del transporte publico en la Cooperativa
“Tungurahua”, se evidencia en funcion a las caracteristicas socio demogréficas,
los criterios de calidad, medidas de bioseguridad y la calidad general del servicio
teniendo un valor de satisfaccidn global de 67,7%, que en relacién con la escala
sefiala que es un servicio regular con falencias en condiciones operacionales y de
infraestructura.

e Mediante la creacion del manual de caracteristicas basicas del servicio de
transporte se integr0 aspectos de la norma ISO 9001:2015, teniendo como
resultados la elaboracién de la politica de calidad, objetivos de calidad, ademas
del contexto de la organizacion, la planificacién, la operacion, evaluacion del
desempefio y la mejora continua de sus procesos.

e Al elaborar la documentacion necesaria y obligatoria de las caracteristicas de
calidad de la norma UNE-EN 13816:2003, se desarroll6 el manual del conductor,

manual del inspector y los procedimientos con base en el mapa de procesos de la
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Cooperativa, ademas de toda la informacion documentada pertinente con la
finalidad de estandarizar los procesos tanto estratégicos, de operacion y apoyo
logrando mejorar las condiciones del servicio para el usuario, ademas de crear un
fortalecimiento en cuanto a la preferencia de transporte en las distintas lineas que

cuenta la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”.

4.2 Recomendaciones

e Se recomienda a todos los miembros de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua” implementar, controlar y mejorar continuamente el sistema de
gestion de calidad para el transporte publico de pasajeros para tener la acreditacion
de la norma y posteriormente tener una mejor satisfaccion por parte de usuarios y
mayor preferencia en todas sus lineas.

e Al ejecutar todos los aspectos de mejora, se debe realizar un nuevo anélisis de
satisfaccion de los usuarios y mediante la autoria interna se deben verificar el
cumplimiento de los criterios de calidad para seguir mejorando continuamente.

e Se debe utilizar toda la documentacion con formatos, registros, procedimientos y
manuales de forma undnime como guia de implementacion para la norma UNE-
EN 13816:2003.

e Se debe ejecutar el control de la informacion documentada y los cambios que se
tengan presentes de manera semestral, para contribuir a la mejora continua del
sistema de gestidn de transporte publico de pasajeros.

e Serecomienda capacitar a todos los socios de la cooperativa en cuanto al sistema
de gestion de calidad, ademas de las auditorias y los aspectos claves como la
politica, objetivos y alcance de la norma, asi también en caso de cambios como se
debe proceder.

e Se debe tener la informacion oportuna sobre el sistema de gestion de calidad del
transporte pablico de pasajeros tanto para los socios como para el consejo
directivo.

e Al ejecutarse las auditorias, se debe contar con un equipo capacitado y con
conocimientos de la norma para una mayor eficiencia y eficacia en la evaluacion

de los puntos de la norma.
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Para minimizar la transmisién de Covid -19 en transporte publico se debe
introducir o mantener una serie de medidas y seguir con protocolos de
contingencia. Esto hara que el transporte publico sea mas seguro para sus
colaboradores y personas que lo utilizan, reduciré la transmision comunitaria y
ayudara a restaurar la confianza del servicio a largo plazo.

Se recomienda tomar medidas como: la reduccion de la capacidad méxima en el
transporte, la obligatoriedad de la mascarilla y el distanciamiento social, refuerzo
de las medidas de higiene y limpieza, ademas de campafias de informacién y
sensibilizacion a los usuarios para contener la propagacion del virus en las
unidades de transporte.

Desarrollar un estudio sobre el impacto de la emergencia sanitaria causada por la
Covid 19, en el sector del transporte publico de como enfrenta nuevos desafios y
oportunidades futuras ante la necesidad de trasladar a sus usuarios de una manera
segura.

Desarrollar un estudio sobre la proyeccion del precio del diésel a corto y largo
plazo de la liberacion de combustibles de como incide en los costos de operacion
del transporte publico para tener una idea del precio de la transportacion sin el

combustible subsidiado y su incidencia en la canasta familiar.
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ANEXOS
Anexo 1: Ficha de recoleccién de informacion

FICHA DE RECOLECCION DE INFORMACION

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Proceso:

Responsable:
Item Actividades Observaciones
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Anexo 2: Lista de chequeo de evaluacion del cumplimiento de la norma UNE — EN

13816 de la cooperativa de transporte “Tungurahua”.

Servicio Ofertado

1 Servicio ofertado
11 Modos de | Accesibilidad a los | X Cumple con la
transporte medios de transporte disponibilidad en
respondiendo a las todo lugar de un
necesidades de los medio de
usuarios transporte
suficientes para
prestar el servicio
a los usuarios
1.2 Red
121 Distancia entre el | Disponibilidad de | X Cumple con lo
punto de partida y | unidades en todos dispuesto en el
de llegada momento por lo que contrato de
1.2.2 Necesidades de |la red permite | X operacion.
Correspondencia | desplazarse con Resolucion  N°
1.2.3 Cobertura minimo de | X 002-CO-DTTM-
correspondencias 2015, que otorga
las lineas,
frecuencias, rutas
y tarifas  del
servicio.
1.3 Explotacion
1.3.1 Horario Cumplen con los | X El sistema de
132 Frecuencia horarios dg las rutas [~ trabz_ij,o y la
y frecuencias gestion de la
133 | Grado de X Flota  vehicular
ocupacion de las 144
unidades se
cumple con la
planificacion de
rutas y emision
de despachos a
través del sistema
K-Bus.
1.4 Adecuacion a las | Adecuacion  para | X Asientos
necesidades personas con preferenciales de
movilidad reducida color amarillo o
rojo para
personas con
discapacidad,
mujeres
embarazadas
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15

Fiabilidad del | La red

servicio

usuarios

incentiva
confianza a los

Se presenta
guejas en la
explotacién de la
flota vehicular.

A continuacion, se detallan los criterios de calidad en referencia a la norma que

corresponde a la accesibilidad, informacion, tiempo, atencion al cliente, confort

seguridad en las unidades de transporte y paradas.
Accesibilidad

2 Accesibilidad
2.1 Accesibilidad externa
2.1.1 Para peatones Facilita la| X
2.1.2 | Paraciclistas T;;es'b”'dadpa?;ig;z X No dispone de
: . areas para el
2.1.3 | Para usuarios de | mediante los X acceso a ciclistas,
faxt aspectos taxi y autos en las
214 | Para nombrados en el X das de b
Automovilistas | nivel 3 de los paradas de buses
criterios de calidad
2.2 Accesibilidad interna
2.2.1 Entradas/salidas | Facilitad los | X La mayoria de
2902 Desplazamientos desplazarr_lientos de X unidades d_e la
internos los usuarios dentro flota  vehicular
de la red por cuenta con 3
ejemplo puertas de puertas (1 de
acceso y salida acceso, 2 de
salida) y areas
para  movilidad
reducida
2.2.3 | Correspondencia X La red permite
con otros TPP correspondencia
con otras
operadoras de
TPP u  otros
modos de
transporte.
2.3 Expendicién /Adquisicion de billetes
2.3.1 | Adquisicién El pago del pasaje
dentro de la red es manual por es
2.3.2 | Adquisicion Facilita la cobrado por el
fuera de la red obtencién de conductor del bus
billetes para el pago no cuenta con
de pasaje sistemas
inteligentes  de
transporte.
2.3.3 | Validacion
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Informacion

3

Informacién

3.1

Informacion general

3.11

Sobre el servicio

Ofertado

3.1.2

Sobre la accesibilidad

3.1.3

Sobre las fuentes de
informacién

3.14

Sobre la duracion del
viaje

3.15

Sobre la atencién al
cliente

3.1.6

Sobre el confort

3.1.7

Sobre la seguridad

3.1.8

Sobre el
ambiental

impacto

Disponibilida
d de
informacion
en las
estaciones,
unidades, y en
los  horarios
sobre la
duracion  del
viaje

Placas y
rotulacion  con
nomenclatura
con el nimero y
también en el
color para las
diferentes rutas

En las puertas
tiene la
nomenclatura de
entrada y salida

Proporciona
informacion  a
través de
aplicacion movil
SIU
Tungurahua.
Para facilitar la
movilidad
mediante la
informaciéon de
rutas de la
operadora.

No informa la
duracion del
viaje durante el
trayecto de ruta.

No brinda de un
sistema de
atencion al
cliente para la
recepcion de
quejas.

X

Las unidades
cumplen con
medidas de
seguridad y
confort de
acuerdo a la
Norma Técnica
Ecuatoriana

NTE INEN 2
205:2010

No presenta
informacion
sobre el impacto
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ambiental  que
ocasionan  las
unidades de
transporte en la
ciudad con algun
estudio técnico

3.2 Informacién relativa al viaje en condiciones normales
3.2.1 | Sefalizacién exterior Presenta X El suministro de
3.2.2 | Identificacion de paradas | nformacion ¢ Informacion  es
sobre las rutas precisa,
3.2.3 Sefalizacion de destinos y sefializacion X comprensibles y
3.2.4 | Sobre rutas en laparadas | x atiles sobre los
servicios y la
red.
3.2.5 | Sobre la duracién del X No informa
viaje sobre la
duracion del
viaje
3.2.6 | Sobre las tarifas de los X No existe un
billetes pago de la tarifa
3.2.7 | Sobre los tipos de X por sistemas de
Billetes pago electronico
3.3 Informacién relativa al viaje en condiciones anormales
3.3.1 | Sobre el estado de la red | Presentan X No suministra
actual/ previsto de lared | informacion informacion
3.3.2 | Sobre las alternativas | sobre el estado X precisay puntual
disponibles actual de la
3.3.3 | Sobre el | ruta si existe | X Hay reembolso
reembolso/compensacié | cambios  de del pasaje
n recorrido y cuando las
dan a conocer unidades sufran
objetos desperfectos
olvidados en mecanicos
las unidades durante la ruta
3.34 | Sobre la gestion de | de transporte X No realiza un
sugerencias y analisis y
reclamaciones documentacion
sobre quejas y
reclamaciones
expuestas  por
los usuarios.
3.3.5 | Sobre los objetos X Documentan la
perdidos localizacion de

objetos perdidos
y  encontrados

dentro las
unidades de
transporte.
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Tiempo

4 Tiempo
4.1 Duracion del viaje
4.1.1 | Planificacion del viaje X Planifican segun
4.1.2 | Subidas/bajadas X el _cuadro de
trabajo para las
4.1.3 | En paradas y puntos de X rutas y
correspondencia frecuencias para
4.1.4 | Enelvehiculo X rotacion las
unidades
semanalmente y el
control de la Flota
vehicular a través
del sistema K-
Bus
4.2 Cumplimiento de horarios/frecuencias
4.2.1 | Puntualidad Presentan X Planificacion y el
222 | Reqularidad puntual_ldad Y % contr(_)I de
gulan regularidad del horarios de
servicio despacho por
medio del Sistema
K-Bus.

Atencion al cliente

5 Atencidn al cliente
51 Compromiso
5.1.1 | Orientacion al cliente El servicio se X Compromiso de
5.1.2 | Innovacion e iniciativas | encuentra X brindar un mejor
comprometido trato al usuario
para satisfacer las
necesidades  del
usuario
5.2 Relacion con los clientes
5.2.1 | Consultas Capacidad  para X No hay una buena
522 | Reclamaciones tratar consultas y X relacion con los
_ reclamaciones por clientes conforme
5.2.3 | Indemnizaciones los usuarios X al tratamiento de
quejas, denuncias
y reclamaciones
de los usuarios.
5.3 Personal
5.3.1 | Disponibilidad ‘ X
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5.3.2

Actitud comercial

5.3.3

Competencias

534

Apariencia

Disponibilidad de
personal,
presencia y
comportamiento
por parte de los
choferes

No hay una
aptitud  personal
para ofrecer la
informacion
exacta con
amabilidad a los
usuarios.

5.4

Asistencia

5.4.1

En la interrupcion del
servicio

54.2

Cuando el Cliente
necesita ayuda

Comunicacion
con los clientes

No comunica a
los usuarios sobre
la interrupcién del
servicio ya sea en
casos fortuitos.

Los conductores
prestan asistencia
a los usuarios
cuando presente
alguna

informacidn sobre
la ruta.

5.5

Adquisicidn de billetes

551

Flexibilidad

5.5.2

Tarifas especiales

5.5.3

Tarifas multimodales

5.5.4

Medios de pago

555

Consejos sobre el precio
del viaje

Variedad de
billetes y precios

No hay
flexibilidad en la
adquisicion  de
billetes  debido
que se maneja el
cobro de pasajes
de manera
tradicional.

Para la tercera
edad y estudiantes

No hay tarifas
multimodales
debido que no se
haga uso de dos o
mas modos de
transporte.

En efectivo de
manera manual

Se maneja un
Unico valor de
tarifa.
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Confort

6 Confort

6.1 Funcionamiento del equipamiento de los pasajeros

6.1.1 | En las Paradas Confort segun los | X Grado de

6.1.2 | En los Vehiculos criterios X ocupacién de las

definidos unidades de
transporte.

6.2 Asientos y espacio para los pasajeros

6.2.1 | En los Vehiculos X El grado de
ocupacion de las
unidades de
transporte.

6.2.2 | En las Paradas X En algunas
paradas no existe
marquesinas

6.3 Confort del viaje

6.3.1 | Conduccién Conduccion, X La

6.3.2 | Arranque/parada confort Y{x comodidad  que

limpieza de las presentan la

6.3.3 | Factores Externos unidades X unidades de
transporte en
relacion a la
manera de
conducir 'y la
limpieza
constante de las
mismas.

6.4 Condiciones ambientales

6.4.1 | Calidad del aire Condiciones X Las condiciones

6.42 | Proteccion contra la | Ambientales 'y 75 ambientales

intemperie del vehiculo, der_1tro de la

6.4.3 | Limpieza ademas el ¢ unidades de

_ servicio en las transporte es
6.44 | Luminosidad estaciones de las | X buena, tanto de la
paradas, y calidad del aire,
limpieza  entre limpieza y
otros aspectos luminosidad, solo
hay una minoria
de paradas tipos
marquesinas.
6.4.5 | Congestion X No realiza
646 | Ruido X estudios técnicos
__ para conocer la

6.4.7 | Otras actividades X situacién actual.

molestas

6.5 Instalaciones complementarias

6.5.1 | Lavabos Disponibilidad de X No hay

instalaciones en instalaciones
las  estaciones, complementarias
dentro de las
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6.5.2

Consignas objetos

6.5.3

Telecomunicaciones

6.5.4

Restauracion

6.5.5

Comercio

6.5.6

Ocio

paradas y a bordo
de los vehiculos

unidades y en las
paradas como
lavabos,
telecomunicacion
es, cComercio.

Las unidades de
transporte
presentan
consignas de
objetos como por
ejemplo los
martillos en caso
de emergencias,
etc.

X| X| X| X

No hay
instalaciones
complementarias
dentro de las
unidades y en las
paradas como
lavabos,
telecomunicacion
es, CoOmercio.

6.6

Ergonomia

6.6.1

Facilidad de
movimientos

6.6.2

Disefio de mobiliario

Disefio de las
paradas y
estaciones

Disefiadas segln
la norma NTE
INEN 2292

Muebles, con o sin
respaldo, en los
que pueden
sentarse una o mas
personas segun la
norma NTE INEN
2314

Seiu ridad

7 Seguridad
7.1 Proteccion contra agresiones
7.1.1 Prevencién Percepcion  de X
7.1.2 | Huminacién seguridad X Las unidades de
transporte
cuentancon  una
buena iluminacion
de sus pasillos.
7.1.3 | Camaras de X Camaras de
seguridad seguridad del
ECU 911
7.14 Personal de X No hay personal
seguridad de seguridad o
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7.15 Puntos de asistencia puntos de

identificados asistencia durante
el trayecto de ruta.

7.2 Prevencion de accidentes

7.2.1 Presencia/ Seguridad fisica | X Elementos de
visibilidad de seguridad como
dispositivos extintores,
seguridad martillos, rompe-

7.2.2 Prevencion /aviso de X ventanas
peligros

7.2.3 Proteccion activa de X
las personas

7.3 Gestidn de situaciones de emergencia

7.3.1 Dispositivos y | Percepcion  de | X Sefializacién vy
sefializacion seguridad elementos  para

7.3.2 Informacion a los X combatir
pasajeros emergencias

A continuacion, se detalla el criterio de calidad en referencia a la norma que
corresponde al impacto ambiental al efecto que provoca la prestacion del servicio de

transporte publico de pasajeros.

Impacto ambiental

8 Impacto ambiental

8.1 Contaminacion

8.1.1 | Gases Ruido Emision de gases

Contaminacion Cco2

8.1.2 | Ruido X Ruido excesivo
en interior del
vehiculo

8.1.3 Contaminacion Cumple con las

visual especificaciones

requeridas por el
GAD municipal
del bus tipo

8.1.4 | Vibracion X Cuando  existe
desajuste en la
carroceria de los
vehiculos
produce
vibraciones

8.1.5 | Polvoy suciedad Mantener limpias
la unidades

8.1.6 Olores residuos X

8.1.7 | Interferencias X

electromagnéticas
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8.2

Recursos naturales

8.2.1 Consumo de Uso de

energia combustible
diésel

8.2.2 | Consumo del Uso de la via
espacio publica.

8.3 Infraestructura

8.3.1 Efecto de la No realiza
vibracion estudios técnicos

8.3.2 Efecto de rodadura sobre estos tema

8.3.3 Minimizar la ocasionadps por
utilizacion de el . impacto
FECUTSOS ambiental.

8.3.4 | Trastorno de otras
actividades
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Anexo 3: Descripcion de las rutas urbanas de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua”

La Libertad —
Ingahurco - La
Libertad

Terminal de linea la libertad
consta de 83 paradas ida y
vuelta con la distancia de
recorrido de 20.63 km y el
tiempo empleado de ruta es 1
hora 53 minutos.

Informacion de rutas de la Cooperativa de Transporte “Tungurahua” | Cddigo: CTT-SGCTPP--D-001

Huachi la Libertad, Cemeag, la Union,
San José, Los Laureles, calle
california, calle Alabama, calle
Alaska, Huachi Grande, Awv.
Atahualpa, Calle 13 de abril, calle
Mera, Av. 12 de noviembre, Av. las
Américas, Busto a Juan Montalvo;
Gasolinera Ingahurco.

Fecha: 25/04/2020

Revisiéon: 001

Gasolinera Ingahurco, Av. Las
Américas, calle Chile, calle
Colombia, Av. Las Américas, Av.
12 de noviembre, calle Mera, calle
13 de abril, Av. Atahualpa, Huachi
Grande, calle Alaska, calle
Alabama, calle california, Los
Laureles, San José, la Union,
Cemeag, retorna desde Huachi la
Libertad.
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Ingahurco
Miraflores
Ingahurco

Terminal de linea gasolinera
Ingahurco, consta de 30
paradas ida y vuelta con la
distancia de recorrido de 8.79
km y el tiempo empleado de
ruta es 1 hora.

Gasolinera  Ingahurco, Av. Las
Américas, calle Bolivia, calle
Uruguay, calle Chile, calle Colombia,
Av. Las Américas, Av. Gonzélez
Suarez, calle Garcia Moreno, calle
Vargas Torres, calle Lizardo Ruiz,
calle Joaquin Lalama, Av. Cevallos,
calle Olmedo, Av. Miraflores, Av.
Manuelita Séenz, Av. Los
Guaytambos. Ficoa Las Palmas
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Ficoa Las Palmas, Av. Los
Guaytambos, Av. Manuelita Saenz,
Av. Miraflores, calles Olmedo,
calle Francisco Flor, Av. Cevallos,
calle Martinez, calle Lizardo Ruiz,
calle Vargas Torres, Av. Humberto
Albornoz, Av. Unidad Nacional,
Av. Gonzéalez Suarez, Av. Las
Américas, calle Colombia, calle
Chile, calle Uruguay, calle Bolivia,
Av. Las Américas, Gasolinera
Ingahurco.




Totoras -
Terremoto -
Ficoa y
viceversa

(alternado con
la Cooperativa
Unién).

Terminal de linea Luz de
América, Totoras Consta de
44 paradas ida y vuelta, con
una distancia de recorrido de
33.4 km, el tiempo empleado
de ruta es de 2 horas y 45
minutos.

Luz de América El Empalme, Totoras,
Via a Bafios, Av. Bolivariana, calle
Belo Horizonte, calle Pericos, Av. El
Condor, Av. Bolivariana, Av. El Rey,
calle Carihuayrazo, calle Cayambe,
Av. Los Andes, calle Espejo, calle
Lizardo Ruiz, puente Juan Le6n Mera,
av. Rodrigo Pachano, Av.
Guaytambos, Ficoa Las Palmas.
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Ficoa Las Palmas, Av.
Guaytambos, av. Rodrigo Pachano,
puente Juan Ledén Mera, calle
Lizardo Ruiz, calle Ayllon, calle
Bolivar, calle Mariano Egies, calle,
Juan B. Vela, calle Mera (paso
desnivel), calle Urdaneta, parque
Sucre, Av. Bolivariana, Av. El
Condor, via Tangaiche, calle los
Pericos, calle Belo Horizonte, calle
Encarnacion, calle Napo Galera,
Av.  Bolivariana,  Terremoto,
Totoras — EI Empalme — Luz de
Améri

ca.
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Correccional
- Letamendi
— Atocha —
Correccional
y viceversa

Terminal de linea
Correccional, consta de 78
paradas ida y vuelta con una
distancia de recorrido de
1297 km vy el tiempo
empleado de ruta es de 1
horas 40 minutos.

Correccional, calle Destacamento de
los Tayos, calle Jambeli, calle El
Chupo, calle Los Alamos, calle El
Carrizo, Av. Rodrigo Pachano, Av.
Capulies, Av. Rodrigo Pachano, Av.
Los Guaytambos, Av. Rodrigo
Pachano, calle Guayabas, calle
Mirabeles, calle La Delicia, calle
Lizardo Ruiz, calle Maldonado, Av.
12 de noviembre, Calle Juan Benigno
Vela, calle Mera, calle Urdaneta, Av.
Quiz — Quiz, Av. Pichincha, calle
Cacique Alvarez, Av. Los Chasquis,
calle Letamendi, calle Isidro Viteri,
calle Matheu, calle Nueve de octubre

Calle Nueve de octubre, calle José
Garcia, calle Los Héroes, calle Rosa
Rosalino, calle Isidro Viteri, calle
Letamendi, Av. Los Chasquis, calle
José Garcia, Av. Pichincha, Av. Los
Incas, calle Azuay, Av. Bolivariana,
Av. El Rey, calle Carihuarazo, calle
Cayambe, Av. Los Andes, calle
Espejo, Av. Lizardo Ruiz, calle La
Delicia, calle Mirabeles, Awv.
Rodrigo  Pachano, Av. Los
Capulies, Av. Rodrigo Pachano,
calle El Carrizo, calle Los Alamos,
calle EI Chupo, calle Jambeli, calle
Destacamento de los Tayos,
Correccional.

> >
CORRECCIONAL-LETAMENDI-CORRECCIONAL
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Montalvo — EI | Terminal de linea Montalvo | Montalvo — el Recreo ramal la
Recreo ramal | consta de 110 paradas ida y | Esperanza

la Esperanza, | vuelta con recorrido de 31
Palahua km y tiempo empleado de | La Esperanza, Parque central de | calle Corazén, calle Montes del
ruta es de 1 hora 38 minutos. | Montalvo, Manzana de Oro, | Cajas, calle Camino el Rey, Av. El
Panamericana Sur, Huachi Grande, | Rey, redondel de la Cumanda, Av.
Av. Atahualpa, 13 de abril, calle | 12 de noviembre, calle Mera, 13 de
Mera, Av. 12 de noviembre, Av. Las | abril, Av. Atahualpa, Huachi
Américas, calle Verdeloma, calle | Grande, Panamericana Sur,
Montes del Cajas, calle Camino el | Manzana de Oro, via a Cevallos,
Rey, calle Curiquingue, calle | Parque central de Montalvo, La
Tinajillas, calle Loma Redonda, calle | Esperanza.

camino El rey, calle Cordillera
Occidental, calle Corazon.

Palahua — el Recreo ramal Palahua

Palahua, Parque central de Montalvo,
Manzana de Oro, Panamericana Sur,
Huachi Grande, Av. Atahualpa, 13 de | calle Corazdn, calle Montes del

abril, calle Mera, Av. 12 de | Cajas, calle Camino el Rey, Av. El
noviembre, Av. Las Américas, calle | Rey, redondel de la Cumanda, Av.
Verdeloma, calle Montes del Cajas, | 12 de noviembre, calle Mera, 13 de

calle Camino el Rey, calle abril, Av. Atahualpa, Huachi
Curiquinga, calle Tinajillas, calle Grande, Panamericana Sur,
Loma Redonda, calle camino El rey, | Manzana de Oro, Parque central de
calle Cordillera Occidental, calle Montalvo, Palahua.
Corazon.

>
PALAHUA-RECREO-PALAHUA
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Tiugua
Pucarami
Cunchibamba
— Tiugua

Terminal de linea Tiugua,
consta con 78 paradas ida y
vuelta, recorre 32 km vy el
tiempo de 1 hora 38 minutos.

Pucarumi, calle Camino Real, Barrio
San José, Cunchibamba,
Panamericana Norte, sector parque
Industrial, Av. Indoamérica, Av.
Rodrigo Pachano, calle Julio Enrique
Paredes, Av. Unidad Nacional, Av. 12
de noviembre, calle Espejo, Av. Los
Andes, calle Corazoén, Calle Chiles,
Av. Bolivariana, Av. Galo Vela, San
Vicente, Calle Albert Einstein, sector
Techo Propio, Tiugua,

Tiugua, San Vicente, Av. Galo
Vela, Av. Bolivariana, Av. El Rey,
calle Carihuayrazo, calle Cayambe,
av. Los Andes, calle Espejo, Av. 12
de noviembre, Av. Unidad
Nacional, calle Julio Enrique
Paredes, Av. Rodrigo Pachano, Av.
Indoamérica, sector parque
Industrial, ~ Panamerica  Norte,
Cunchibamba, Barrio San José,
calle Camino Real, Pucarumi.

X
TIUGUA - PUCARAMI - TIUGUA
&
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Terminal
Terrestre
Huachi
Progreso
Izamba
Quillan
(ramales)

El

Terminal de linea Huachi
San Francisco — Colinas del
Sur — Terminal Terrestre,
consta de 116 paradas ida y
vuelta con un recorrido de 62
km y el tiempo de 1 hora 58
minutos.

Colinas del Sur — Yacupamba -
Colinas del Sur

desde el Terminal Terrestre, Colinas
del Sur, Huachi el Progreso, calle
Rudesindo Inga Vélez, calle Sixto

Durdan  Ballén, calle  Antonio
Neumane, Av. Atahualpa, calle 13 de
abril, calle Mera, Av. 12 de

noviembre, Av. Las Américas, Av.
Indoamérica, Av. Pedro Vésconez,
Aeropuerto Chachoan, Solca, calle
Julio Castillo Jacome, calle Cesar
Augusto  Salazar, Gasolinera el
Colombiano, hasta la Av. Pedro
Vésconez, lzamba giro izquierdo
continua recorrido normal.

calle Julio Castillo Jacome, calle
Cesar Augusto Salazar, Av. Pedro
Vasconez, Av. Indoamérica, Av. 12
de noviembre, calle Mera, calle 13
de abril, Av. Atahualpa, Huachi
Chico, calle Antonio Neumane,
calle  Santos  Alarcén, calle
Rudesindo Inga Vélez, Huachi el
Progreso, Colinas del Sur, Terminal
Terrestre.

@

de Ambato

| COLINAS DEL SUR-YACUPAMBA-COLINAS DEL >
SUR
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Colinas del Sur — ramal Vifia Loma
—Colinas del Sur

desde el Terminal Terrestre, Colinas | Sefior de la Justicia, Quillan, La
del Sur, Huachi el Progreso, calle | Playa, Puente Av. Pedro Vasconez,
Rudesindo Inga Vélez, calle Antonio | Av. Pedro Vasconez, Auv.
Neumane, Av. Atahualpa, calle 13 de | Indoamérica, Av. 12 de noviembre,
abril, calle Mera, Av. 12 de | calle 13 de abril, Av. Atahualpa,
noviembre, Av. Las Américas, Av. | Huachi Chico, calle Antonio
Indoamérica, Av. Pedro Vasconez, | Neumane, calle Sixto Duran
Puente Pedro Véasconez, Quillan, La | Ballén, Colinas del Sur.

Playa, Jests del Gran Poder, San
Antonio, Vifia Loma, Pio X, Sefior de
la Justicia.

Colinas del Sur — lzamba
ramal Quillan Alto

Colinas del Sur, Huachi el | Av. Pedro Vasconez, Av.
Progreso, calle Rudesindo Inga | Indoamérica, Av. 12 de
Vélez, calle Santos Alarcon, | noviembre, calle 13 de abril,
calle Antonio Neumane, Av. | Av. Atahualpa, Huachi
Atahualpa, calle 13 de abril, | Chico, calle Antonio
calle Mera, Av. 12 de|Neumane, calle Santos
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noviembre, Av. Las Américas,
Av. Indoamérica, Av. Pedro
Véasconez, Aeropuerto
Chachoan, Solca, calle Julio
Castillo Jacome (via a Pillaro),
Parque los Recuerdos, Corazon
de JesUs, San Vicente, Quillan
Loma Alto (via s/n), Av. Pedro
Vasconez.

Alarcon, calle Rudesindo
Inga Vélez, Huachi el
Progreso, Colinas del Sur.

Colinas del Sur — lzamba ramal

Quillan Bajo

Colinas del Sur, Huachi el Progreso,
calle Rudesindo Inga Vélez, calle
Antonio Neumane, Av. Atahualpa,
calle 13 de abril, calle Mera, Av. 12 de
noviembre, Av. Las Américas, Av.
Indoamérica, Av. Pedro Vésconez,
Aeropuerto Chachoan, Solca, calle
Julio Castillo Jacome (via a Pillaro),
Parque los Recuerdos, urbanizacion
Aeropuerto (via s/n), Quillan Bajo
(via s/n) hacia el puente.

Av. Pedro Vasconez, Awv.
Indoamérica, Av. 12 de noviembre,
calle 13 de abril, Av. Atahualpa,
Huachi Chico, calle Antonio
Neumane, calle Rudesindo Inga
Vélez, Huachi el Progreso, Colinas
del Sur.

>
. COL DELSUR - QUILLAN 9AJT - COL DEL SUR
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Terminal Terminal de linea terminal | Terminal Terrestre — Barrios Solis

Terrestre — | terrestre, consta con 102 | — M. Mayorista — Augusto Martinez

Barrio Solis — | paradas de ida y vuelta con | — Atahualpa (por Atocha — San

M. Mayorista — | un recorrido de 62 km y el | Luis)

Augusto tiempo de 1 hora 58 minutos.

Martinez - Terminal Terrestre, colinas del Sur,

Atahualpa Huachi progreso, Calle Antonio | Parque Atahualpa, calle 22 de

Neumane, Av. Atahualpa, Huachi | enero, Av. Rodrigo Pachano, calle
Chico, alternado uno por Av. Julio | Julio Enrique Paredes, puente
Jaramillo, Av. Bolivariana, otro por | Socavon, calle Romulo Lopez
Av. Los Atis, Av. ElI Céndor, Av. | Garzén, Av. Unidad Nacional, Av.
Bolivariana, Av. El Rey, calle | 12 de noviembre, calle Mera, calle
Carihuayrazo, calle Cayambe, Av. | Urdaneta, Av., Quis — Quis, Av.
Los Andes, calle Espejo, Av. 12 de | Bolivariana, calle Batalla de
noviembre, Av. Unidad Nacional, | Pichincha, Av. El céndor Av. Julio
calle Rébmulo Lopez Garzon, Puente | Jaramillo, Huachi Chico, Av.,
Socavon, Julio Enrique Paredes, Av. | Atahualpa, calle Antonio Neumane,
Rodrigo Pachano, parque de Atocha, | Huachi el Progreso, Colinas del
calle el Carrizo, San Luis, calle 13 de | Sur, Terminal Terrestre.

diciembre, parque Augusto Martinez,
calle Caoba, calle La Pacana, calle
Hugo Ortiz.

_~

~ >
’ ;3_; COLINAS - MARTINEZ - COLINAS
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Terminal Terrestre — Barrios Solis
— M. Mayorista — Atahualpa (por
Atahualpa)

Terminal Terrestre, colinas del Sur,
Huachi progreso, Calle Antonio
Neumane, Av. Atahualpa, Huachi
Chico, alternado uno por Av. Julio
Jaramillo, Av. Bolivariana, otro por
Av. Los Atis, Av. El Coéndor, Av.
Bolivariana, Av. El Rey, calle
Carihuayrazo, calle Cayambe, Awv.
Los Andes, calle Espejo, Av. 12 de
noviembre, Av. Unidad Nacional,
calle Rémulo Lépez Garzon, Puente
Socavon, Julio Enrique Paredes, Av.
Rodrigo Pachano, calle 22 de enero,
parque de Atahualpa, Colegio -
Atahualpa, Calle el Condor Mirador,
calle Pacana, calle el Serbal, calle 13
de diciembre, parque Augusto
Martinez

parque Augusto Martinez, calle 13
de diciembre, San Luis (mirador),
calle Carrizo, parque de Atocha,
Av. Rodrigo Pachano, calle Julio
Enrique Paredes, calle Rémulo
Lépez Garzén, Av. Unidad
Nacional, Av. 12 de noviembre,
calle Mera, calle Urdaneta, av. Quis
— Quis, Av. Bolivariana, calle
Batalla de Pichincha, Av. ElI
céndor, Av. Julio Jaramillo, Huachi
Chico, av., Atahualpa, calle
Antonio Neumane, Huachi el
Progreso, Colinas del Sur, Terminal
Terrestre.

=D

ﬂ H. PROGRESO - ATAHUALPA - H. PROGRESO
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Anexo 4: Encuesta sobre la calidad del servicio percibido

Sefiores usuarios con el fin de mejorar la calidad del servicio del transporte urbano de la Cooperativa
de transporte “Tungurahua”, estamos interesados en conocer su opinion, por favor, (Seria tan

amable en responder la siguiente encuesta?, la informacion proporcionada sera utilizada para el

desarrollo de una investigacién académica. Gracias por su colaboracién

Perfil del encuestado
Género Edad Motivo de viaje

Hombre O De 14 a 24 afios O Lugar de trabajo

Mujer O De 25 a 34 afios Consulta Médica

De 35 a 44 afios Lugar de recreacion

De 55 a 64 afios Estudios

O
O
De 45 a 54 afios O Compras
O
O

65 afios en adelante Casa

0000000

Encomienda de trabajo

¢Con que frecuencia utiliza el servicio del transporte | Diario O

publico de la Cooperativa de Transporte

Tungurahua? Semanal O
Quincenal O
Mensual O

Marque con una X la puntuacion que considere sobre la calidad del servicio: 1 pésimo 2 deficiente 3 bueno

4 muy bueno 5 excelente.

|1 ]2]3]4]s

Servicio ofertado

1. Cobertura del servicio
2. Frecuencia de paso de los buses
3. Disponibilidad de buses hacia los usuarios
4. Fiabilidad del servicio
5. Fiabilidad horaria

Accesibilidad
6. Inclusion a grupos vulnerables
7. Facilidad de ascenso y descenso del bus
8.  Vinculacion con otras de transporte

Informacion
9. Lainformacion de los rétulos de las rutas son comprensibles para los

usuarios
Tiempo

10. El tiempo que tarda en su recorrido (ruta) desde su origen es
11. Puntualidad respecto al horarios
12. Regularidad de los buses en las rutas
Atencion al cliente
13. El trato recibido por los conductores es | | | | |
Confort

14. Limpieza de las unidades
15. El confort que prestan la unidades de servicio es
16. Estado de conservacion de las paradas

Seguridad
17. Seguridad en las rutas I [ | |

333



18. Conductores manejan de manera segura

19. El estado fisico de los buses

¢Durante el recorrido del origen al destino usted a sufrido un robo dentro del bus?

Si

ONO

Impacto Ambiental

Marque la puntuaciéon que
considere sobre la calidad del
servicio: 1: pésimo, 2: deficiente,
3: bueno, 4: muy bueno, 5:
excelente.

del

La condicion Ambiental

vehiculo es

1 2 3 4 5

Las unidades de transporte que
brindan el servicio generan
contaminacién ambiental, como
emision de gases, ruido
vibraciones, congestion vehicular,
aglomeracion de personas, todas

juntas etc.
O e O
de transporte

¢Las unidades

cumplen con las medidas de
Bioseguridad  exigidas COE
Nacional para el servicio urbano

de buses?

Sio NOO

Beneficios que quisiera obtener como cliente del servicio de
transporte en bus.

Buen trato del conductor

Informacién del viaje

Asientos disponibles

Accesibilidad para grupos vulnerables

Una buena conduccién

Seguridad en los vehiculos

Factores de calidad

Sefale 3 factores que se deben mejorar para brindar un excelente
servicio de transporte urbano de pasajeros por parte de la
Cooperativa de Transporte "Tungurahua".

Atencion al cliente

Tiempo de viaje

Trato al usuario

Capacitacion al conductor

Conforte de los buses

Estado fisico de los buses

Servicio ofertado

Estado fisico de las paradas
Accesibilidad al bus

Comodidad de los asientos

Calidad del servicio

Marque la puntuacion que considere sobre la calidad del servicio:
1: pésimo, 2: deficiente, 3: bueno, 4: muy bueno, 5: excelente.

¢De forma general, como califica actualmente la calidad del servicio
que prestan las unidades de la Cooperativa de Transporte
Tungurahua?

1 2 3 4 5

Pésimo Deficiente | Bueno Muy bueno | Excelent

e

En términos generales cudl es su criterio personal sobre el nivel de
satisfaccion que le brindan las unidades de la Cooperativa de
Transporte Tungurahua .
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Calificar del 1 al 5: 1 bajo nivel de satisfaccion, 5 alto nivel satisfaccion.

1

2

3

4

5
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Anexo 5: Organigrama estructural actual

Asamblea
general de
Consejo de .
Administracié Cc_)n.sejo .de
vigilancia
President
Presidencia Secretaria
Gerencia
| — Secretaria
Contabilidad
|
Recaudacio
Comisidn Comisién C0m|S|én de Comision de Comisién
de de Asuntos || Revision de Ahorro, de
Educacion Sociales Accidentes Serviclo y Adguisicion
Crédito
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Anexo 6: Registro de cambios de la documentacion

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020
CAMBIOS DE LA Caodigo: CTT-SGCTPP-R-CD-001
DOCUMENTACION | Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

337



Anexo 7: Registro de distribucion de la documentacion

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

REGISTRO DE
DISTRIBUCION DE

LA

Fecha: 25/04/2020

DOCUMENTACION

Codigo: CTT-SGCTPP-R-DD-001

Revisiéon: 001

Cadigo

Denominacién

Revision

Fecha

N° Copia

Destinatario

Firma
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Anexo 8: Registro de solicitudes de cambio

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020

SOLICITUDES DE | Cédigo: CTT-SGCTPP-R-SGC-001

GESTION DE Revision: 001
CAMBIO

Observaciones
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Anexo 9: Formato de solicitud de cambios

FORMATO DE Fecha: 25/04/2020
SOLICITUDES DE Caodigo: CTT-SGCTPP-F-SGC-001
CAMBIO Revisiéon: 001
Fecha de solicitud de cambio: Area:
Nombre del solicitante: Folio N°:

Descripcion del cambio:

Valido por:

Nombres y firma

Autorizado por:

Nombres y firma

Cambio Si
Aprobado:

No

Persona que rechaza:

Motivo de rechazo del cambio:

Responsable del cambio:

Descripcion del acciones del cambio:

Fecha de cambio:
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Anexo 10: Formulario de incidencias y reclamos

FORMULARIO DE | Fecha: 25/04/2020
INCIDENCIAS Y | Cddigo: CTT-SGCTPP-F-IR-001
RECLAMOS Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Incidencia Ne°:
Reclamo Ne:
Formulario de incidencias/reclamos

Cliente:
Fecha:
Conductor: |
Hora de
incidencia:

Descripcion de la incidencia o reclamos:

Causas:

¢ Como se ha resuelto el problema?

Seguimiento:
Fecha Accidn Resultado Revisado por

Cierre:
Motivos:
¢Nueva accién?

Fecha: Responsable del
cierre:

Comunicacién con el usuario:
Fecha Comentarios Realizado por
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Anexo 11: Registro de sugerencias y queja

REGISTRO DE INCIDENCIAS Y Fecha: 25/04/2020
RECLAMOS Codigo: CTT-SGCTPP-R-IR-001

Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Datos y analisis de la sugerencia o queja Accidn frente a la sugerencia | Tratamiento | Comentarios
0 queja —
auel Accion
Correctiva
NO. Fecha Nombre Canal de Clasificacion Descripcion | Procede Fecha de Fechade | SI/NO NO.
Solicitud de del comunicacion | (queja/sugerencia) de la (SI/NO) | comunicacion cierre de Solicitud de
registro cliente Sugerencia o al cliente (si acciones accion

Queja aplica) (si aplica) correctiva

Canal de comunicacién: personalmente, correo electronico, buzones de sugerencias
Queja: disconformidad que no se encuentra relacionado con el servicio prestados; expresa malestar o descontento de los usuarios.

Sugerencia: propuesta en la que se trasmita una idea con la que se pretende mejorar el servicio de la Cooperativa
Reclamo: es aquella manifestacion que el usuario realiza a la Cooperativa el cual expresa una disconformidad del servicio prestado por las unidades de transporte
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Anexo 12: Formato parte de accidentes

FORMATO PARTE | Fecha: 25/04/2020
DE ACCIDENTES | Cddigo: CTT-SGCTPP-F-PA-001
Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Linea: Hora: Dia: Mes: Afio: | N° Bus:
Conductor: ¢Intervino la autoridad
competente?
Lugar:
ss [] ol
Matricula Marca Modelo
Nombre del propietario: | Teléfono:
Domicilio:
Compaiiia de seguros: | N° Péliza:

Descripcion exacta de las causas y circunstancias del Accidente

1. Lesionado

Nombre: | Teléfono:

Domicilio:

Edad: | Lesién: | ID:
2. Lesionado

Nombre: | Teléfono:
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Domicilio:
Edad: | Lesion: | ID:
3. Lesionado
Nombre: | Teléfono:
Domicilio:
Datos testigos
Nombre: | Teléfono:
Domicilio:
Nombre: | Teléfono:
Domicilio:
Nombre: | Teléfono:
Domicilio:
Nombre: | Teléfono:
Domicilio:
| Descripciondafiosmateriales |
Danos Materiales contrario Danos materiales del bus
Observaciones

......................................................................................................
€0 000000000000060060000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
€0 0000000000000600600000000000000006000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
......................................................................................................

Nota: Adjuntar el parte del accidente de la Autoridad Competente
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Anexo 13: Registro de incidencias en ruta

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020
INCIDENCIAS EN | Cédigo: CTT-SGCTPP-R-IRM-001
RUTA (DANOS | Revision: 001

MECANICOS)

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

—

Conductor: Linea:
Fecha: Hora: Retirodelinea: |Si | No
Kilometraje de inicio: Kilometraje de

llegada

Temperatura del motor [ ] Fugade agua [ ] Datirones [ ]

Fuga de aceite [] Falta de potencia [] Fuga de Diésel []

Mal funcionamiento no sincroniza los cambios |:|

Ruido del eje delantero [ ] Eje Central [ ] Ejetrasero []

Trabada [ ] %dura [_] HaceRuido []  Descompensada [ ]

Desequilibrado [ ] Frenapoco [] Averia del sistemas
de freno ]

No carga del aire [ ] Presionbaja []

Luces bajas [] Direccionales [[] Altas []
De Freno [ ] De parqueo ] De retro ]
Mando puerta delante [ ] Del Medio [] Trasera [ ]

Interruptores de mando 1 Timbre de parada solicitada ]
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Lunas [] Golpes [] Retrovisores rotos[ |

Entrada de Agua ] Limpiaparabrisas [] Ventanas ]
Puerta delnatera [] Del medio [[] Trasera ]
Averia de la insignia [ N° disco L

Asiento del conductor ~ []  Camaramarchaatras [ ] Asientos [ ]

Estribos D

Observaciones

Inicio de reparacion
Fin de la reparacion
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Anexo 14: Registro de objetos perdidos

REGISTRO DE
OBJETOS
PERDIDOS

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Fecha: 25/04/2020

Cddigo: CTT-SGCT

PP-R-OP-001

Revision: 001

Cadigo Persona que deposita el objeto extraviado

Nombre y Apellidos:

Fecha:

C.lI:

Descripcion del objeto:

Localizacion:

Persona que retira el objeto encontrado

Nombre y Apellidos:

C.I:

Firma:

Fecha: Hora:

Responsable

Registra:

Entrega:
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Anexo 15: Cuadro de trabajo

CUADRO DE Fecha: 25/04/2020

TRABAJO Codigo: CTT-SGCTPP-C-T-001

Revision: 001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TUNGURAHUA
CUADRO DE TRABAJO 13-19 julio
106 1
107 2
108 3

[V EIEY

110 LIBERTAD

111 MONTALVO 7 60/ MONTALVO

112 61|LIBERTAD
113
114 1
116
117
118 MONTALVO
119
1

[ 1
|14
15
16
17
120 T
|19
[ 20
2
22
23

Y
2
| 3]
109|LIBERTAD ‘
6]
7]
9

MONTALVO

121

122

124

125

126 MONTALVO

127 | 24

128(LIBERTAD | 25

129 Y

130 | 27|

131 Y

132 | 29

133 Y
Y
| 32
| 33
| 34
Y

a4
5
8
9
o
4
5
8
9
o
134
2
3
4
5
9
o]
3
5
o]

N N a a a0
N |O N u w [N

<
[¢]
z
-
>
r
<
o]

74

23|LIBERTAD

76| MONTALVO

78|LIBERTAD

<
[¢]
z
-
>
r
<
o]

[y
] ©o o 0 |00 o] 00 (00 |00 N N N
o N N 0 [N n W N |- 0 N u

135MONTALVO MONTALVO
136
137

138

140 | 37]
T

38| MONTALVO

141 |MONTALVO

142 91 MONTALVO

| 39

143|LIBERTAD | ad
144 a4 23

| a2

| a3

4
a4
145 a
4
4.

1
139 LIBERTAD
1

LIBERTAD

148

149 MONTALVO

150 a

| a5
151 T
a7

6
7
2
6
7
7
2
MONTALVO
152|MONTALVO 47
153 101

| a3
154 | _aslvontAVO | 102
[ 5o

155 03

156 104

157|MONTALVO 52 105|MONTALVO

1
1
1
1
1
1
2
2
2
2
2
2
2
3
3
3
3
3
3
3
3
3
5

II
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Anexo 16: Registro de las unidades de transporte que deberan tener las caracteristicas
y normas técnicas.

REGISTRO DE LAS Fecha: 25/04/2020
UNIDADES DE Codigo: CTT-SGCTPP-R-UT-001
TRANSPORTE QUE Revision: 001
DEBERAN TENER LAS
CARACTERISTICAS
TECNICAS Y NORMAS
TECNICAS

Nombre del Socio:
Disco:

Afo:

Marca:

N° del chasis
N° de motor:

Marca:
Categoria:
Modelo:

Largo Total:

Altura Total:
Voladizos delantero:
Ancho Total:

Altura Faldon:
Voladizos posteriores:

Altura interna:

Ancho de pasillo:
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Altura de ventanas:
Distancia entre asientos :

25
2

\

g
1l
Y] Y] G |

20

BE ee

E%

22299

p@
@@
g@

Peso en vacio de carroceria:
Capacidad de pasajeros:

N° de bodegas lateral derecho:
N° de puertas de entrada:
Capacidad de carga:

N° de bodegas lateral izquierdo:
N° de puertas de salida:

Ne° de salidas de emeriencia:

Perfiles estructurales:
Pasillos:

Piso:

Asiemtos de
pasajeros:

Socio Gerente
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Anexo 17: Registro de competencia personal

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020
COMPETENCIA | Cddigo: CTT-SGCTPP-R-CP-001
DEL PERSONAL | Revisi6n: 001

COOPERATIVA DE (TES TUNGURAHUA

Nombres:

Apellidos:

C.lI:

Nivel de Educacion:
Direccion del Domicilio:
Teléfono:

Puesto de trabajo Referencia de Formacion Referencia de
experiencia

Observaciones:

Nota: (Adjuntar Copia de cedula, licencia de conducir requerida por autoridad competente, certificacion de puntos de
la licencia, fotografia tamafio pasaporte, hoja de vida o curriculo debidamente sustentado, dos referencias laborales
inherente al transporte)

Fecha:
Elaborado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo:
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Anexo 18: Registro de Asistencia a capacitaciones

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020
ASISTENCIA A Cddigo: CTT-SGCTPP-R-AC-001
CAPACITACIONES | Revision: 001

COOPERATIVA DE TRAI ATES TUNGURAHUA

Tema: N° de horas
Instructor: Fecha:
Nombre del participante Cargo C.l. Firma
Aspectos tratados:
Instructor Gerencia
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Anexo 19: Registro de control de explotacion

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020
CONTROL DE LA | Cddigo: CTT-SGCTPP-R-CE-001
EXPLOTACION | Revision: 001
Ll R et DEL SERVICIO
N° orden de explotacion:
Fecha de control:
SERVICIO | REQUISITOS DEL SERVICIO | Responsable % de
produccion
o | Seguridad 5%
§ Tiempo
= | Calidad del servicio
O -
Cortesia
— | Permiso de operacion 30%
2 | Revision vehicular
= | Permiso de conducir
£ Planificacion de rutas y emision 45%
§ de despachos
= § Control de flota vehicular
= S | Emision de informes semanales
S | de las novedades de trabajo de
= | las unidades
Seguimiento a los equipos de
control de la flota vehicular
o | Reglamentos 20%
S 1 Estatuto
O "Documentacion de los socios
Total 100%
Elaborado por: Aprobado por:
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Anexo 20: Formato de encuestas de satisfaccion al cliente

ENCUESTAS DE

Fecha: 25/04/2020

SATISFACCION | Cédigo: CTT-SGCTPP-F-SC-001

AL CLIENTE Revision: 001

Puntué de 0 (pésimo) a 10 (6ptimo) su valoracion sobre nuestro servicio
Utilice los apartados de observaciones para realizar comentarios adicionales

10.

11.

12.

13.

Puntualidad en el cumplimiento de horarios y frecuencias es

[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
Facilidad de acceso a los buses es
[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
Seguridad a bordo de los buses es
[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
La frecuencia de paso de las unidades es
[0]1]2[3]4[5/6[7[8]9]10]
Accesibilidad de las paradas es
[0]1]2[3]4[5/6[7[8]9]10]
Claridad de la informacion sobre las lineas y recorridos
[0[1]2]3[4[5]6[7[8[9]10]
Paradas limpias y cuidadas
[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
Flota vehicular es
[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
Amabilidad en el trato del conductor es
[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
Limpieza de las unidades es
[0]1]2[3]4[5/6[7[8]9]10]
La temperatura dentro de las unidades es
[0]1]2[3]4[5/6[7[8]9]10]
La contaminacion atmosférica del bus es
[0[1]2[3[4[5]6[7[8[9]10]
La conduccion del conductor es
[0/1]2[3]4]5/6]7[8]9]10]

15.

16.

Califique nuestra Organizacion
14.

¢ Cual es su opinidn global que tiene sobre nuestra organizacion?

|0]1]2]3]4[5]6][7]8]9]10]
Y frente a la competencia?
l0]1[2]3]4[5]6]7[8]9]10]
¢Recomendaria nuestra organizacion a otras personas?

Si

No

Observaciones y comentarios generales:

Puntuacion obtenida:

Puntuacion maxima:

ISS:
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Anexo 21: Informe de Auditorias

INFORME DE
AUDITORIAS

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

NO
Fecha:

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-1-A-001

Revision: 001

Objeto:

Alcance de auditoria:

Documentacion de referencia:

Auditor/es:

Auditados:

Desviaciones detectadas

Representantes auditados:

Representantes auditores:

355




Anexo 22: Informe de accion correctiva y preventiva

INFORME DE
ACCION
CORRECTIVAY | Codigo: CTT-SGCTPP-I-CP-001

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA P R EVE N T I VA Rev i S i én : OO 1

Fecha: 25/04/2020

Correctiva N°
Preventiva N°
Nombre:

Abierto por:

Fecha:

Descripcion:

Causas:

Accibn de propuesta:

Responsable aplicacion: Plazo: Firma

Seguimiento:

Fecha Accion Resultado Realizado por

Cierre:

Motivos
Nueva accion
Fecha Responsable
del cierre
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Anexo 23: Ficha de gestion de criterios de calidad de oferta y demanda

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Cddigo: CTT-SGCTPP-F-OD-001

CRITERIOS DE Revisién: 001

/ CALIDAD DE

ATES TUNGURAHUA OFERTA Y

DEMANDA

Criterio Calidad Nivel 1

Servicio ofertado

Criterio Calidad Nivel 2

Adecuacion las necesidades

Criterio Calidad Nivel 3

Capacidad Oferta y Demanda

Servicio de referencia Nivel de exigencia Umbral inaceptable
Conocer la distribucion | Que el 100% de los usuarios se | Un retraso superior a 3
real del ndmero de | beneficien meses de la revision de
plazas ofertadas por la adecuacion de oferta —
hora para compararla demanda 0 la
con la demanda del comunicacion a la
servicio, a fin de gerencia

detectar las diferencias
y asi poder estudiar los
ajustes necesarias para
optimizar el servicio.

Conocer la distribucién
real del ndmero de
plazas demandas por
hora para compararla
con la oferta del
servicio a fin de detectar
las diferencias y asi
poder  estudiar  los
ajustes necesarios para
optimizar los recursos.
Conocer el volumen de
clientes que acceden al
servicio en cada parada,
de forma que se
descubran las paradas
con mayor cantidad de
pasajeros y se tengan
datos para estudiar la
posibilidad de ampliar o
reducir la frecuencia de
paso de las unidades.
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Método de medicion

Indicador

Descripcion

Frecuencia

Responsable

Capacidad de
oferta

En el mismo intervalo de
tiempo, la capacidad total
de los autobuses partio en
la misma ruta (en la misma
direccion a lo largo de la
misma ruta) dividida por el
nimero total de dias
considerados. Esta suma
debe realizarse tanto como
el tiempo de servicio de la
linea de  produccion
considerada para que se
pueda obtener el promedio
real de la capacidad para
cada hora del dia. Si no se
inicia ninguna expedicion
en la misma hora, la
capacidad provista en una
hora determinada es ce

Anual o trimestral

El conductor

Demanda

En el mismo intervalo de
tiempo, el nimero total de
pasajeros de todos los
autobuses que han iniciado
la ruta dividido por el
nimero total de dias en
consideracion. Esta suma
debe realizarse varias
veces con el tiempo de
servicio ya considerado por
la linea de produccién para
obtener la  demanda
promedio real para cada
hora del dia.

Ademas, debido a que la
demanda es variable, el
promedio horario es facil
de conocer la desviacion
estandar. La desviacién
estandar es el concepto de
fragmentacion de datos, lo
que significa que hay poca
demanda 0 grandes
cambios. Por lo tanto, los
datos se utilizan para
comprender los habitos de

Anual o trimestral

El registro de
los pasajeros
que acceden a
cada bus se la
realiza de forma
automatica
mediante el
conteo de
pasajeros.
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los usuarios en cada linea,
a fin de distinguir entre la
demanda casi fija y los

periodos de
absolutamente
impredecible

tiempo

Registro: informe anual o trimestral

Metodologia

Frecuencia

Responsable

Metodologia desarrollada por el
prestador para llevar a cabo el control

de clientes

Anual

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar
el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

satisfaccion al cliente

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 24: Ficha de gestion de criterios de calidad de las no conformidades segun la
tipologia

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Codigo: CTT-SGCTPP-F-NC-001
CRITERIOS DE Revision: 001
Ll SR et CALIDAD NO
CONFORMIDADES

Criterio Calidad Nivel 1

Servicio ofertado

Criterio Calidad Nivel 2

Fiabilidad del servicio

Criterio Calidad Nivel 3

No conformidades segun la tipologia

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

El nimero total de
elementos no conformes
depende de su tipo y nivel

Que el 100% de los
usuarios se beneficien con
la pauta establecida

Que una no conformidad
conocida por la
Cooperativa no haya sido

de repeticion. El tipo se registrada
puede ajustar a las 8 zonas
que aparecen en la norma
UNE 13816, aunque
pueden ser mas
especificas. Se consideran
repeticiones consistentes
aquellas repeticiones que
han aparecido en la misma
zona de forma exacta o
similar.

Método de medicion

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
No La suma de las no | Anual o trimestral | El responsable que
conformidades | conformidades, y detecte una no
segun la | describir sus causas y conformidad debe
tipologia consecuencias, fecha registrarla y

y lugar. Agrupacion comunicar a los
segun los tipos de no responsable  para
conformidades decidir las acciones
registradas correctivas y
preventivas.

Registro: informe anual o trimestral

Metodologia Frecuencia Responsable
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Metodologia desarrollada por el
prestador para llevar a cabo el control
de clientes

Anual

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar
el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

satisfaccion al cliente

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 25: Ficha de gestion de criterios de calidad de las acciones correctivas y
preventivas segun la tipologia

FICHA DE GESTION DE Fecha: 25/04/2020
CRITERIOS DE CALIDAD DE | Cddigo: CTT-SGCTPP-F-

ACCIONES ACP-001
CORRECTIVAS/PREVENTIV | Revisién: 001
AS

Criterio Calidad Nivel 1

Servicio ofertado

Criterio Calidad Nivel 2

Fiabilidad del servicio

Criterio Calidad Nivel 3
Acciones correctivas y preventivas segun la tipologia

Servicio de referencia Nivel de exigencia Umbral
inaceptable
Numero total de acciones | Que el 100% de los usuarios se | Que una no
correctivas y preventivas | beneficien con la  pauta | conformidad

segun  la  tipologia. | establecida conocida por la
Detectar un  posible Cooperativa no
desequilibrio entre las no haya sido evaluada
conformidades y las o0 implementado sus
acciones correctivas. acciones necesarias

Ayudar a valorar la
eficacia de las acciones
correctivas y preventivas.

Método de medicion

Indicado Descripcion Frecuencia Responsabl
r e
Acciones Suma de las acciones | Anual o trimestral | La persona
correctivas y | correctivas registradas en vinculada a la
preventivas | cada tipologia. Suma de las decision de que
acciones preventivas acciones deben
registradas en cada tipologia. aplicarse  en
Suma total del numero de cada caso.
acciones  preventivas Yy
correctivas emprendidas

Registro: informe anual o trimestral

Metodologia Frecuencia Responsable
Metodologia desarrollada por el prestador Anual Persona
para llevar a cabo el control de clientes calificado por la

Cooperativa para
ejecutar el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones
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Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos extraidos Anual Departamento de
de la encuestas de satisfaccion al cliente monitoreo
Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados
Aprobador por: Firma:
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Anexo 26: Ficha de gestion de criterios de calidad de kilémetros sin averias en ruta

COOPERATIVA

ATES TUNGURAHUA

FICHA DE
GESTION DE
CRITERIOS DE
CALIDAD DE
KILOMETROS SIN

AVERIA

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-F-KSA-001

Revisiéon: 001

Criterio Calidad Nivel 1

Servicio ofertado

Criterio Calidad Nivel 2

Fiabilidad del servicio

Criterio Calidad Nivel 3

Kilémetros sin averia en ruta

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

Detectar las lineas que
mayor probabilidad de
averia en ruta y controlar
la fiabilidad técnica de
todos los buses que
realizar el servicio. Ayuda
a evaluar la calidad de los
buses adquiridos por los

Que la Cooperativa no
deje a ningln pasajero
inmovilizado durante el
trayecto de ruta

Que un pasajero haya sido
abandonado durante la
ruta sin la posibilidad de
ser recogido por otro
autobus habilitado por la
Cooperativa

Que el servicio
programado, o parte del

para
servicios,

kilometraje de cada
vehiculo programado

diferencia con
lecturas obtenidas al

calcular los
indicadores en el
periodo anterior.

prestar

y la
las

socios incluso mismo haya sido
distinguiéndose  entere suspendido o modificado
modelos 0 marcas sin previo aviso, salvo por
causas excepcionales
debidamente justificado
Meétodo de medicion
Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
Kilémetros sin | Promedio de | Anual o trimestral | EI registro debe
averiaenruta | kilometros sin averia averias en ruta debe
en cada linea y de ser anotada por los
cada vehiculo en conductores.
servicio
Las lecturas de
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Divida la distancia
recorrida  por el
autobuls durante este
periodo  por el
niumero de fallas en
la carretera que ha
sufrido el autobus

Registro: informe anual o trimestral

Metodologia

Frecuencia

Responsable

Metodologia desarrollada por el
prestador para llevar a cabo el control

de clientes

Anual

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar
el MS

Registro: Check list cliente misterioso, i

nforme de conclusiones

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

satisfaccion al cliente

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 27: Ficha de gestion de criterios de calidad de Accesibilidad

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Cddigo: CTT-SGCTPP-F-KA-001
CRITERIOS DE Revisién: 001
LB TR CALIDAD DE
ACCESIBILIDAD
Criterio Calidad Nivel 1
Accesibilidad

Criterio Calidad Nivel 2

Accesibilidad interna

Criterio Calidad Nivel 3

Entradas/salidas

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

Caracterizar de forma
cuantitativa el nivel de
accesibilidad interna de la
flota vehicular. Resaltar
los aspectos que dificultan

la accesibilidad al | afo) < del 55% a partir del
transporte  publico de tercer afio
pasajeros

El 80% de la flota
vehicular cumplen
acorde con el servicio de
referencia (40% el primer
afio y el 60% el segundo

< del 25% de los buses el
primer afio cumple.

< del 40% el segundo afio.

Método de medicion

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
Accesibilidad | La suma del nimero | Anual o trimestral | Departamento  de
para de vehiculos monitoreo
PMR(personas | destinados a prestar
de movilidad | el servicio. (disponen
reducida) de rampas, disponen

mas de una puerta de
salida, disponen de
espacio PMR).

Registro: informe mensual

Metodologia

Frecuencia

Responsable

de clientes

Metodologia desarrollada
prestador para llevar a cabo el control

por el

Anual

el

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar

MS

Metodologia

Frecuencia

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

Responsable
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El resultado se obtiene de los datos
extraidos de la encuestas de
satisfaccion al cliente

Anual

Departamento
monitoreo

de

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:

367




Anexo 28: Ficha de gestion de criterios de calidad de informacion

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

FICHA DE
GESTION DE
CALIDAD DE

INFORMACION DE

RUTAS

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-F-IR-001

Revisiéon: 001

Criterio Calidad Nivel 1

Informacién

Criterio Calidad Nivel 2

Informacion relativa al viaje en condiciones normales

Criterio Calidad Nivel 3

Identificacidn de paradas, fuentes de informacién rutas

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

En el vehiculo

El 100% de los vehiculos
disponen de la
informacion.

Que un vehiculo no
disponga del logotipo que
identifique que es parte de
la flota vehicular.

Que un vehiculo no
disponga de la
informacién relativa a la
ruta.

Que un vehiculo no
disponga de logotipos de
salida de emergencia.

En paradas con [ El 95% de las paradas .

marquesina disponen de la | >20 % de las paradas no
informacion. disponen de ella.

En paradas sin | EI 95% de las paradas .

marquesina disponen de la | >20 % de las paradas no
informacion. disponen de ella.

Otros medios El 95% de los usuarios | >30% de los usuarios no
disponen de la aplicacién | disponen de la aplicacion
movil. movil.

Método de medicion
Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
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prestador para llevar a cabo el control
de clientes

Indicador 1.9 | Las no El conductor las
de la norma | conformidades deficiencias  que
UNE - EN/| relativas a la presenten en el
13816 informacion vehiculo o en las

proporcionada por la paradas

cooperativa son otra

fuente de datos para

evaluar el buen

funcionamiento de la

informacion

prestada. Repetidas

implican mayor

gravedad y requieren

de soluciones nuevas

y urgentes.
Indicador de | Las acciones El responsable de
1.10 de la | correctivas y calidad
norma UNE - | preventivas
EN 13816 emprendidas  para

mejorar la

informacion

representan otra via

para conocer el

trabajo realizado para

mejorar la

informacion

proporciona hacia los

usuarios.

Metodologia Frecuencia Responsable

Metodologia desarrollada por el Anual | Persona calificado por la

Cooperativa para ejecutar

el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

satisfaccion al cliente

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 29: Ficha de gestion de criterios de calidad de puntualidad

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Caodigo: CTT-SGCTPP-F-P-001
CALIDAD DE Revision: 001
LB TR PUNTUALIDAD
Criterio Calidad Nivel 1
Tiempo

Criterio Calidad Nivel 2

Cumplimiento de Horarios/Frecuencias

Criterio Calidad Nivel 3

Puntualidad

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

Los Horarios de despacho
son proporcionados por el
prestador de servicio
deben corresponder con
los establecidos y
divulgados

El servicio de referencia
se obtiene para periodos
que afectan al 85% de los
pasajeros

> 25% de pasajeros
reciben un servicio fuera
del tiempo establecido

Método de medicion

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable

Puntualidad NUmero de unidades | Mensual Departamento  de

puntuales/  namero monitoreo

total de unidades
Registro: informe mensual

Metodologia Frecuencia Responsable

Metodologia desarrollada por el Anual | Persona calificado por la
prestador para llevar a cabo el control Cooperativa para ejecutar
de clientes el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

satisfaccion al cliente

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 30: Ficha de gestion de criterios de calidad de atencion al cliente

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE
CALIDAD DE Revision: 001
5 L. .o ATENCION AL
CLIENTE

Codigo: CTT-SGCTPP-F-AT-001

Criterio Calidad Nivel 1

Atencion al cliente

Criterio Calidad Nivel 2

Informacion relativa al viaje en condiciones normales

Criterio Calidad Nivel 3

Identificacion de paradas, fuentes de informacion rutas

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

Recuento del nimero total
de quejas, sugerencias y
reclamaciones recibidas,
agrupadas por canales de
comunicacion, ya sea por
teléfono, correo
institucional, las oficinas
de atencion al cliente y
buzones.

El 100% de los vehiculos
disponen de la
informacion.

>50 de los clientes
afectados por
reclamaciones no son

respondidos de acuerdo a
lo definido

Método de medicion

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
Quejas, Cuantificar las | Anual, trimestral o | El personal
sugerencias 'y | comunicacion de | mensual encargado de
reclamaciones | quejas, sugerencias y atender a las

reclamaciones segun peticiones de los
el canal utilizado, de clientes. Algln
modo que se pueda empleado
gestionar. designado por fia
direccion.

Metodologia

Registro: informe sobre el nimero de quejas, sugerencias y reclamaciones

Frecuencia

Responsable

de clientes

Metodologia desarrollada
prestador para llevar a cabo el control

por el

Anual

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar
el MS

Metodologia

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

Frecuencia

Responsable
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El resultado se obtiene de los datos
extraidos de la encuestas de
satisfaccion al cliente

Anual

Departamento
monitoreo

de

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 31: Ficha de gestion de criterios de calidad de confort

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Codigo: CTT-SGCTPP-F-C-001
CALIDAD DE Revision: 001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA CO N FO RT
Criterio Calidad Nivel 1
Confort
Criterio Calidad Nivel 2
Confort del viaje y condiciones ambientales
Criterio Calidad Nivel 3
Conduccion y limpieza

Servicio de referencia Nivel de exigencia Umbral inaceptable

La  conduccion del | EI 100% de los usuarios )

vehiculos por parte de los | dispongan del confort te | L@ Cooperativa no haya

conductores  de la | del viaje acorde a la pauta | egistrado e iniciado

Cooperativa. establecida. actuaciones correctivas y
preventivas tras tener el
conocimiento de alguna
situacion en que la
conduccion haya sido
alterada en el confort de
los pasajeros sin que
intervinieran causas
excepcionales
debidamente justificable.

Las unidades de | EI 100% de la unidades )

transporte deberan | cumplan  con los | La Cooperativa no haya

encontrarse en  buenas | protocolos de | registrado e iniciado la

condiciones y limpieza | conservacion y limpieza | @ctuacion  correctiva 'y
preventiva tras tener el
conocimiento de que a
consecuencia de estado de
conservacion 0 de
limpieza de vehiculo,
algln pasajero 0 sus
pertenecias haya sufrido
dafios o hayan estado en
riesgos de sufrirlos.

Método de medicion
Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
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Cuantificar las
comunicacion de
quejas, sugerencias y
reclamaciones segun
el canal utilizado, de
modo que se pueda
gestionar.

Quejas,
sugerencias 'y
reclamaciones

Anual, trimestral o
mensual

El personal
encargado de
atender a las
peticiones de los
clientes. Algun
empleado

designado por fia
direccion.

Registro: informe sobre el nimero de quejas, sugerencias y reclamaciones

Metodologia

Frecuencia

Responsable

Metodologia desarrollada por el
prestador para llevar a cabo el control

de clientes

Anual

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar
el MS

Registro: Check list cliente misterioso, i

nforme de conclusiones

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

satisfaccion al cliente

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:
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Anexo 32: Ficha de gestion de criterios de calidad de seguridad

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Codigo: CTT-SGCTPP-F-S-001
CALIDAD DE Revision: 001

SEGURIDAD

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Criterio Calidad Nivel 1

Seguridad

Criterio Calidad Nivel 2

Prevencion de accidentes

Criterio Calidad Nivel 3
Proteccion activa de las personas
Servicio de referencia Nivel de exigencia Umbral inaceptable

La tasa de accidentes | Mantener indicadores, ) o
producidos  por  la|realizar un plan de | NO existen indicadores de
unidades de transporte prevencion y  evaluar | Seguridad.

periddicamente

Método de medicion

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
Siniestralidad | Suma del ndmero | Anual o trimestral | Los conductores y
en accidentes | total de heridos y el departamento de
en ruta medir la | muertos en monitoreo son los
efectividad de | accidentes en ruta. encargados de
los elementos | Suma del numero registrar la
de seguridad | total de pasajeros tipologia y la hora
de los | afectados por de cada accidente
vehiculos y la | accidentes en ruta. en el servicio.
correcta Calculo en
actuacién  de | porcentajes de
los heridos y muertos en
conductores accidentes en ruta
ante
situaciones de
emergencia.

Registro: informe sobre la tasa de accidentes

Metodologia Frecuencia Responsable
Metodologia desarrollada por el Anual | Persona calificado por la
prestador para llevar a cabo el control Cooperativa para ejecutar
de clientes el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones
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Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo
satisfaccion al cliente

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados
Aprobador por: Firma:
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Anexo 33: Ficha de gestion de criterios de calidad de impacto ambiental

FICHA DE Fecha: 25/04/2020
GESTION DE Caodigo: CTT-SGCTPP-F-IMA-001
CALIDAD Revision: 001
LB TR IMPACTO
AMBIENTAL

Criterio Calidad Nivel 1

Impacto medioambiental

Criterio Calidad Nivel 2

Contaminacion

Criterio Calidad Nivel 3
Gases, ruido, vibracién, olores, residuos

Servicio de referencia

Nivel de exigencia

Umbral inaceptable

Conocer el grado de
adaptacion a las
exigencias

medioambientales.

100% unidades de
transporte serna
renovadas

Se mantiene una lista de
indicadores y se realiza un

mismos

seguimiento

de los

10% de unidades de
transporte no son
renovadas.

No hay indicadores o no
se hace seguimiento

Método de medicion

desarrollo del

servicio,
teniendo en
cuenta el

porcentaje de
vehiculos que
han sufrido una
transformacion
tecnoldgica
para reducir las
emisiones, el
consumo  de
combustible y
aceite

emisiones de gas y
calcule el porcentaje
de estos dispositivos
en relacion con la
cantidad total de
vehiculos utilizados
para brindar
servicios. Para cada
vehiculo, divida los
litros de combustible
consumidos por los
kildmetros recorridos

para  obtener el
consumo en litros /
km. Divida la

Indicador Descripcion Frecuencia Responsable
Un indicador | Calcule la cantidad | Anual o trimestral | Algun responsable
del grado de | de vehiculos designado por la
impacto equipados con direccion para
ambiental dispositivos de comprobar las
causado por el | reduccion de fichas técnicas de

los vehiculos para
determinar los que
tiene equipos de
reduccion de las
emisiones.
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cantidad de liquido
residual en cada
vehiculo por la
cantidad de
kilémetros
recorridos.

Registro: informe

Metodologia

Frecuencia

Responsable

Metodologia desarrollada por el
prestador para llevar a cabo el control
de clientes

Anual

Persona calificado por la
Cooperativa para ejecutar
el MS

Registro: Check list cliente misterioso, informe de conclusiones

Metodologia Frecuencia Responsable
El resultado se obtiene de los datos Anual Departamento de
extraidos de la encuestas de monitoreo

satisfaccion al cliente

Registro: Encuesta de satisfaccion del usuario, informe de resultados

Aprobador por:

Firma:

378




Anexo 34: Acta de reunién

COOPERATIVA

ATES TUNGURAHUA

ACTA DE REUNION

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-A-R-001

Revisiéon: 001

Acta de reunion Ne:

Fecha:

Tema o nombre del comité:
Hora de inicio:

Hora de finalizacion:

Objetivo de la reunion:

Desarrollo de la reunion

Plan de accién

Actividades Responsable | Fecha limite | Documento
Préxima reunion Fecha: Hora:
Indicadores

Eficacia de la reunién (%)

N° de puntos tratados/ N° puntos definidos

Cumplimiento: nivel de
asistencia de los miembros de
comité (%)

N° de asistentes/ N° de invitados

Seguimiento de compromisos
(%)

N° compromisos cumplidos/total de
COMpPromisos

Asistentes

NO

Nombre

Firma

Aprobado por:

Firma:
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Anexo 35: Hoja de ruta

Fecha: 25/04/2020
Caodigo: CTT-SGCTPP-H-R-001
Revisiéon: 001

Hoja de ruta

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Hora de salida:
Hora de llegada:
Fecha: ...... [eeeuns [eeeues
Numero de unidad de transporte:
Datos generales

Ruta:

Turnos

Nombres y apellidos de los conductores Hora Firma
Inicio Llegada

Horas de descanso
Nombres y apellidos de los conductores Hora Firma
Inicio | Termino

Aprobado por: Firma:
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Anexo 36: Reporte de indicadores del sistema KBus

REPORTE DE
INDICADORES DEL
SISTEMAS KBUS

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-R-ISKB-001

Revisiéon: 001

@

KBus . ;
SISTEMA DE CONTROL DE FLOTA MONITOREQ SATELITAL, GESTION Y RECATDO - CAJA COMUN

AMBATO. 2020-09-01. 21:32:03

Repaorte de Indicadores por Ruta

Reporte gencrado por:Nelson Orlando Salazar Sikva

Ruta: TERREMOTO No. Re
Los despaches de la ruta: TERREMOTO. realizado el dia 2020-09-01 presenta los sizmentes mdicadores:
Resnmen operative
Vueltas . " . Tiempo | . DESPACHO D
Flofa Flota cwmpllis | Vedifas P:mcel_fa;_le. Pnrrel.ta!e Atrasos Tielmpu de Tiempa
; cumplimients | cumplimiento | de la de ida de i
programada | operativa | mayaral | programadas 5 5 vuelta i Kilometros | Kilomet:
de la flota de operaciin | flata minutes | . ciclo ;
80% minmtes ida vuelta
12 [} 98 98/120 0.00%% iLE7% 003900 | 00:32:00 | 0610200 | 00:39:00 | 492KDL (.00 KM
Cantidad Total recando | Total Tatal Tatal
e estimadode | recaude | recaudo | recando
pasajeros ; ; ; ; IPK
i rtadgs | FAS3IeTOS equipo tarifa | tarifa
Tanspo s transportados | validador | media | gemeral
il $0.00 50,00 50.00 $0.00 0
Informacidn del reparte
AMBATO, 2020-00-01, 21:32:03
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Anexo 37: Acta de revision por la direccion

ACTA DE Fecha: 25/04/2020
REVISION PQR LA | Cddigo: CTT-SGCTPP-A-RD-001
DIRECCION Revisiéon: 001

COOPERATIVA DE TRAI ATES TUNGURAHUA

Reunién N°:

Fecha de reunion:
Hora:

Lista de asistentes
Asistentes Firma

Temas a tratar
. Resultado de auditorias internas y externas.
. Estado de acciones correctivas y preventivas.
. Resultado de encuestas de satisfaccion al cliente.
. Informacion del cliente/usuario. Intervenciones de trabajo.
. Andlisis de no conformidades.
. Evolucion de los objetivos de calidad.
. Evolucion de los indicadores de los procesos del SGC.
. Propuesta de mejora del sistema.
. Revision de la politica de calidad.
10. estado de revisiones del SGC anteriores.
11. otra informacion que derive a una mejora continua del SGC.

O©oOoO~NOoO O WN -

Informacion proporcionada | Conclusiones | Responsables | Plazo de Ejecucion

Observaciones:

Propuesta de mejora:

Aprobado por: Firma:

382



Anexo 38: Registro de revision y gestion de la direccion

REGISTRO DE Fecha: 25/04/2020
REVISION Y Codigo: CTT-SGCTPP-R-RGD-001

GESTION DE LA | Revisién: 001

DIRECCION

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

Politica de
calidad de la
empresa
Objetivos de
calidad

Informacién
documentada

Control de
servicios
suministrados
externamente
Control de
cambios

Auditorias
internas
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Anexo 39: Registro de planificacion de gestion de la calidad

COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA

REGISTRO DE
PLANIFICACION DE

GESTION DE CALIDAD

Fecha: 25/04/2020

Codigo: CTT-SGCTPP-R-
PGC-001

Revision: 001
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Anexo 40: Registro de indicadores de los procesos del sistema de gestion de calidad UNE — EN — 13816: 2003 de la Cooperativa de Transporte
“Tungurahua”.

REGISTRO DE INDICADORES DE LOS | Fecha: 25/04/2020
PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION | Cédigo: CTT-SGCTPP-R-IPSGCCTT-001
DE CALIDAD UNE - EN - 13816: 2003 DE | Revisién: 001

LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TUNGURAHUA “TUNGURAHUA”

Nivel Area Actividad clave Indicador Formula Frecuencia | Meta Técnicas
decisional de medicion
Dar seguimiento a los | e Seguimiento a o = NSR « 100
indicadpres de indicadores. - NSP
desempefio. NSR.' _ humero de El gerente debe establecer un
segL_umlentos Mensual 100% | objetivo en el tiempo de
realizados. s
NSP: nimero  de revision.
. seguimiento
_ sti:g:: i%?] la programados.
Estratégico Evaluar el | o Satisfaccién de los SC = S « 100
Gerencia compromiso de los colaboradores. NEE )
colaboradores de la NCES: el numero de Realizar en encuestas con escala
organizacion. empleados que Likert (1 a 10) y diferenciar de
calificaron Anual 100% | los factores del clima
satisfactoriamente organizacional que afecta la
sobre el 7 motivacion.

NEE: ndmero de
empleados encuestados
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Evaluar el estado

Edad promedio de

py = 2 BV,

operativo de las los vehiculos n L idad lad
unidades de transporte EVi= es la edad as entidades reguladoras son
oromedio del vehiculo Anual 1000, | duienes establecen la edad de los
i vehiculos usado_s y se establece
n‘: el nimero total de acorde a la ley vigente.
vehiculos
Elriiﬂser servicio  al Sﬁéﬁigstaje de PCI = % Encuesta med_iante la med_ici()n
inconformes NCI: el nimero de de la escala L|_kert 1 a5, siendo
clientes inconformes Semestral ) 1 muy mcpnf_orme, 2
CE: el nGmero de mc_onforme, 3 mdlf_erente, 4
clientes encuestados satisfecho y 5 muy satisfecho.
Quejas presentadas P = NQpP
NQP: el nll\]]ggro de Las quejas _de los _usuarios
quejas presentadas. Mensual - pre_sentan sin necesidad de
NOR: el nimero de registrar en una encuesta.
Gestion d operaciones realizadas
calidag | 'dentificar los | e Causas e | QL 0,
Estratégico posibles problemas 'y insatisfaccion  de QT N
Director proponer soluciones los clientes Qi:_es el ndamero de Parg definir la causas de las
SCGTPP quejas reportadqs quejas por lo que a cada una de
asociadas a la causa i. Mensual 100% | las causas se aplicara un
en un periodo. indicador de insatisfaccion del
QT: son las quejas cliente.
totales reportadas en el
mismo periodo
La planificacion, Implementar  y _oc
administrar, regular y |  cumplir con los ICR = 5p100
controlar requisitos SGC. Evaluacion en el cumplimiento
OoC: objetivos Semanal 100% | de los objetivos de Ia
cumplidos Cooperativa.
OP: objetivos
planificados
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Cumplir con los

CE
CC =—%100

cambios del SGC CE: cp . Evaluacion de los cambios de los
: cambios .
. Semestral 100% | SGC en referencia a las
ejecutados auditorias realizadas
CP: cambios
planificados
Coordinar Porcentaje de PCMP = MR
mantenimientos cumplimiento a los - MP
mantenimientos MFi_: dmantenimientos | | Mantenimiento programado de
programados. lr\(/elz;.lza 0% | Mensua 100% | |as unidades transporte.
: 0s
mantenimientos
programados.
Planificacion de rutas Uso de  los HV Es nimero de horas es el factor
y frecuencias para las vehiculos. “Hupv” 100 determinado por la Cooperativa
unidades TPP. HVO: las horas que el y se espera que sea de 10 horas
L vehiculo es utilizado. L al dia ya que es el tiempo que un
Oé):rrvaiccli%ndc;el HUD\{: es el r_u]mero de Diario 100% conductor puede laborar para no
PP horas utiles disponibles poner en riesgo su salud y la
del vehiculos. prestacion del servicio hacia los
Operativo Gerencia usuarios.
Personal de Factor de carga ™
monitoreo promedio. FCP = %
TM: toneladas
movilizadas . ]
CTV: es la capacidad Mensual - El uso de la capacidad instalada.
total de los vehiculos en
toneladas.
NV: el ndmero de
viajes.
Velocidad — YEnT Mide la  velocidad de los
promedio de los Semanal i vehiculos, y se establece de

vehiculos.

acuerdo a la velocidad estandar
del sector, permite identificar si
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las rutas establecidas desde el
area operativa estan presentando
problemas.

Despacho de unidades | o Retraso_s/ en la RPS =B Es la relacion entre el tiempo
presf[af:lon del ) TRR real empleado en ruta y la
Servicio. TEE: es el tiempo Semanal - diferencia con el tiempo
estimado de ruta. : P
TRR: es el tiempo real estimado en ruta.
empleado en ruta.
Capacitacion a los | e Porcentaje de PPC = pC
conductores y personal T PT
colaboradores capacitado. cPatcﬁacitado. personal Anual 100% | Capacitaciones
Departamento PT: total de personal.
de monitoreo
Apoyo Identificar  posibles | e Accidentabilidad NI
Personal de blemas y proponer ACC=yor Para medir la cantidad incidentes
. Probie y prop NVR Semestral - -
monitoreo soluciones de las unidades de transporte.
Reporte de | e« Resumen operativo | Indicadores del sistema o El resumen operativo de las
indicadores KBUS. Diario ) unidades del transporte.
Procesamiento de la | Indicadores AC
informacion financieros IS =56
o indice de solvencia | AC: activo corriente.
PC: pasivo corriente.
Departamento * Indice de liquidez IL =AC ! Los estados financieros de la
Apoyo PC Semestral -

de contabilidad

AC: activo corriente.
PC: pasivo corriente.
I: inventario.

e Solidez

¢ PT
AT

Cooperativa.

388




PT: pasivo total.
AT: activo total

e indice de 1
inventarios  activo VAC =7+
corriente AC: activo corriente.

I: inventario
o Capital de trabajo CT = AC - PC

AC: activo corriente.
PC: pasivo corriente.
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Anexo 41: Anexo C de la norma UNE — EN 13816:2003
-1 - EM 138142002

ANEXO € (Informmtivo)
UL SOBEE L4 MEDICION DE LA FRESTACION ¥ LA SATEFACCION

CI Inmreduccisn

€11 Fsmnoos Senen par objettro Scilitr indforraciim sobme los rncmalen metodos de modicion da |2 presaician
del servicio yde [a satishocon del clisnfe commmmoms: ofilimado an sl tansporte piblico de pasjeo, 7w partoniar

~  pana las pesdieivmes do sanchecien: | Enowens de Satisfarmon do Chanres (E5C,

~ para las medicienas da by prestacian: &l contrel de clisntos v 1 Medidas direcns da bn “Prestacson en fiempo real”
{MOFTE]
Comtens femer o CmmE e «60n Dobn conciemen exclmnamanto 2l medcionss de la precmcen v ode Ia

watiufrccién v oo al conjumeo e datos propizsenis diches, qoe necwifoe waices muplazenarizg come b prefumacia
daclamds b predarencia rmvalada v b chsermciones dmeces

C12 Tos slemenios & by rable ©.1 “Ejemples do medicionss de la presmcion v de b saatsSocion wilizades an el
Trmsports Pihlicn do Pasajarcs” apoyan estas nots imforvateas. La tabls €1 concame al delo de B calidad desadio
e by inendaccicn de la noms La pobens “Madicone: do satsfocion” w mfiers o In calidsd del sandicio pacibida
por el clioste. Ta cohrroms da 1a desscha, “hisdiciones de provacion”, mmahmﬂﬂmmnh_m:ny
ptdnmhpulmmm-ilmmpnhﬁmh&hﬁh.gmmmlh:hnﬁmmh

C 13 Por oo lade, [ eabla €2 “Eeerpics dotaiiades do pttodos du medicion” da una explicacen eary deallads da
um serie de slempics sspecificosn. B debarty ayudar 2 especificar v definir do momer mery denlingy [an sodhcionzs
da prestacisn 7 de sanafhccion.

C 14 Cormes wailalar quo los & ades 2 la ver en b iabla €.1 v o 1z rabda €2 ban cido exresdos da la
documentycisn dispomible e enern G 1999 por kou mdacirw de la mooma Las lems no soo exloustives v s
Tecormieedda gue quiss uthice [y porma ewcojz, sepin m propio oo, de eofre b mediciones de calidsd de sendcio
propussizs aquelles que mas ki comrimen. Ta sinomoion werd pary diferents. por ojemopho, anme los senicios Deeviios
realizados an gonas iwbamas v oros memos frecuentes de Zonss rmake.

En calqumiar case, comvisne orsnte s medicone: senpr goe wes posible i ol chee.

Cl5 H C.1 precanta T resmmee de pieios clanw 2 comaadorar en o disafio e um amd de mediciones de 1a
presciom o b satishocion. Los capinles C.3 2 C.8 presantan despuds. ba infraracion mas detailadh, sobme los mendos
da medcisn da b prestacizm o da |2 maoadaecion enfocados particaamaces 8 las Excaostas & Satisbecion de Cliames

(ESC), &l comrol do cliames v las peedidy: deochs do [a proctician {en tiaepe real) (MOPTE]

C1§ Esid pronisia ma actmalisacsdn ded axeors C cada tres ados.

L2 Feumes de pumins clave

C.11 Es comanient oentr las mediciones: de b prestacion swompme e wea poudhls hach ¢l chemrs, midisndo los
pspectos del wnicio qoe W rmestren de 100 gran ivportancia para bos pasjeres doams .l esnedie & mareado (was
ol aperiadn C31).

L penter e e mhperaie poe P acinte Pes DHmne = os 2 s
Py pesdey et S o un s o e iedren, st Sees i b esrrapesdimmdr o o ATHOR

Nota: Buscar norma completa con el nombre “Norma UNE —EN 13816:2003”
Anexo C.

390



lari J [ 0.
Anexo 42: Recaudacion diaria de tarjeta 'y minutos de atras

COBPERATIVA DE TRANSPORTES )

"TUNGURAHUA"
R.U.C.: 1790224430001

Unidad Nacional Y Tra. Imprenta 551
TELEFONOS: 2820-069 * 2823-600
Ambato - Ecuador

RECAUDACIUN DIARIA DE TARJETA copico

'\\ ......

Y MINUTDS DE ATRASO
PLACA..aaat 1/ {.SEP 2020 067 |
Fecha .......................................................................................

VALOR DE LA TARJETA

OTROS

TOTAL A PAGAR

K RECAUDADOR C.T.T.
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Anexo 43: Disposicion de pago por la adquisicion de bienes y servicios

Oficio No

Ambato,

Sefior.

RESPONSABLE DEL ADMINISTRATIVO DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE “TUNGURAHUA”

De mi consideracion:

En observancia al Art. 76 literal d) del Reglamento Interno, en donde se indica son

atribuciones de la Gerencia “..... Cumplir y hacer cumplir a los socios las resoluciones

de la Asamblea General y Consejo de Administracion ...”; se dispone el registro y
pago por concepto de .......... la cantidad de .......... dolares americanos, a favor del
Sr(a)..covviiiiiiii.

Por la favorable atencion, me suscribo de Usted.

Atentamente,

GERENTE
COOPERATIVA DE TRANSPORTE “TUNGURAHUA”
XXIXX
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Anexo 44: Disposicion de pago por la adquisicion de bienes y servicios

Oficio No

Ambato,

Sefor,
RESPONSABLE DEL ADMINISTRATIVO FINANCIERO DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE “TUNGURAHUA”

De mi consideracion:

En cumplimiento a las atribuciones establecidas en el Art. 44 numeral 11 del
Reglamento General de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria en donde
reza“.......... Contraer Obligaciones a nombre de la Cooperativa, hasta el monto que
el estatuto, reglamento o la Asamblea General lo autorice”; en concordancia con lo
sefialado en el Art. 75 del Reglamento Interno de la Cooperativa Tungurahua que
manifiesta “...... El Gerente esta autorizado para realizar gasto hasta por diez salarios

basicos unificados ...”.

Se autoriza el registro y pago por concepto de ................ La cantidad de

Por la favorable atencion, me suscribo de Usted.
Atentamente,

N SR

GERENTE

COOPERATIVA DE TRANSPORTE “TUNGURAHUA”
XXIXX
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