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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene como objetivo principal desarrollar un modelo de Control Interno 

para el transporte público inter e intra provincial, aplicando la normativa de la Agencia Nacional 

de Tránsito, cuyo fin es medir el riesgo operativo en los servicios y reducir los siniestros viales. 

Para la investigación se realizó una encuesta que se aplicó tanto a los socios como a los 

empleados, también una ficha de observación, los resultados generados posterior al respectivo 

levantamiento de información, reflejan que la cooperativa no cuenta con un modelo de gestión, 

carecen de manuales de funciones y procesos y se identificaron diferentes falencias en cada uno 

de los aspectos evaluados. Para solucionar la problemática planteada el modelo de control 

interno debe basarse en cinco elementos esenciales: gestión organizacional, gestión financiera, 

gestión de conductores y personal de apoyo operativo, gestión de la prestación de servicios y 

gestión operativa, control y seguridad – mantenimiento vehicular; a través de cada uno de los 

aspectos mencionados se busca reducir el riesgo de accidentes de tránsito. Se recomienda la 

socialización e implementación de esta herramienta que tiene como propósito promover la 

seguridad vial con base a la eficiencia, calidad de servicio, rentabilidad y sostenibilidad de la 

operadora permitiendo así la reducción en la siniestralidad. 

Palabras claves: <CIENCIAS ECONÓMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <MODELO DE 

CONTROL INTERNO> <TRANSPORTE PÚBLICO> <RIESGO OPERATIVO> 

<RIOBAMBA (CANTÓN)> 
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ABSTRACT 

 

The main objective of this research is to develop an Internal Control model for inter- and intra-

provincial public transport, applying the regulations at “Agencia Nacional de Tránsito”, its 

purpose is to measure operational risk in services and reduce road accidents. For the research, 

a survey was conducted that was applied to both partners and employees, also an observation 

sheet, the results generated after the respective information survey, reflect that the cooperative 

does not have a management model, lack function and process manuals and different weakness 

were identified in each of the aspects evaluated. To solve the problem raised, the internal 

control model must be based on five essential elements: organizational management, financial 

management, management of drivers and operational support personnel, management of the 

provision of services and operational management, control and safety – vehicle maintenance; 

through each of the above aspects seeks to reduce the risk of traffic accidents. It is 

recommended the socialization and implementation of this tool that aims to promote road 

safety based on the efficiency, quality of service, profitability and sustainability of the operator 

thus allowing the reduction in accidents. 

 

Keywords: < ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <INTERNAL 
MODEL CONTROL > < PUBLIC TRANSPORT> <SPER OPERATIONAL RISK> 
<RIOBAMBA (CANTON)> 
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INTRODUCCIÓN  

El control interno es un proceso que tiene como finalidad proporcionar una seguridad razonable 

en el cumplimiento de los objetivos organizacionales enfocándose en la eficacia y eficiencia de 

las operaciones, la fiabilidad de las operaciones financieras y el cumplimiento de las disposiciones 

legales. Los procedimientos de control interno pueden variar y esto básicamente depende de la 

actividad y tamaño de las entidades, dicho esto, en el caso de las Cooperativas de Transporte 

Público su rectoría se rige bajo la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria junto con la 

Agencia Nacional de Tránsito; se dictaminó una resolución, para que dichas entidades apliquen 

este modelo con el objetivo de medir el riesgo operativo y minimizar los accidentes de tránsito.  

Como herramienta para reducir la siniestralidad, la Agencia Nacional de Tránsito emite la 

Resolución ANT-NACDSGRDI18-0000094;  en la que manifiesta la intervención teniendo como 

objetivo promover la seguridad vial con base a la eficiencia, calidad de servicio, rentabilidad y 

sostenibilidad de la operadora, a través del cumplimiento de los modelos de gestión principales 

que son la gestión organizacional, gestión financiera, gestión de conductores y personal, gestión 

de prestación de servicio y gestión operativa. En la Cooperativa de Transporte Público “Ecuador 

Ejecutivo” se evaluaron estos cinco criterios anteriormente mencionados, cada uno de ellos 

permitieron que se diseñe un modelo de control interno basándose en los requerimientos de la 

cooperativa buscando la optimización de recursos y procesos, además buscando minimizar los 

accidentes de tránsito a través de acciones y lineamientos en los que se involucra a todo el 

personal.  

En el Ecuador existe un incremento de los siniestros viales de transporte público inter e intra 

provincial en las carreteras, como lo muestran las estadísticas del ente rector de Transporte 

Terrestre la Agencia Nacional de Tránsito, en el año 2018 existieron 2.151 fallecidos, 19.858 

lesionados con un costo económico del 5% del PIB según lo informa el Laboratorio del Transporte 

del BID (Banco Interamericano de Desarrollo);  de las investigaciones realizadas se concluye que 

son 11 posibles  causas (87,72%) y se atribuye a factores humanos por: no existir procesos de 

contratación que seleccione al talento humano idóneo, no se cancela los salarios mínimos 

establecidos y otros beneficios de ley; para reducir los costos de operación sacrifican la calidad y 

seguridad del servicio, los choferes trabajan más de las 8 horas diarias causando fatiga laboral, 

las empresas del transporte no tienen definidos sus estructuras organizativas ni establecidas sus 

responsabilidades, no existe hojas kárdex de mantenimiento de los vehículos, estos y muchos 

otros factores han dado como resultado la inseguridad del transporte público; la operadora de 

transporte “Ecuador Ejecutivo” cuenta con los mismos problemas haciéndose necesaria la 

implementación de un Sistema de Control Interno exclusivo para el Transporte Público. 
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Se propone diseñar un modelo de control interno, exclusivamente para las operadoras de 

transporte público, puesto que cada operadora debe cumplir con la entrega del Plan de trabajo a 

la Agencia de Tránsito en la cual debe constar el resultado del diagnóstico de la situación actual 

de la operadora, la propuesta de modelos de gestión, el sistema de indicadores por cada área de 

gestión y el cronograma de implementación.  En este modelo no se aplicarán los conocidos COSO, 

en los cuales se utiliza un cuestionario para valorar el riesgo, en este modelo se aplicará la Escala 

de Likert, ésta se utiliza para cuestionar a una persona sobre su nivel de acuerdo o desacuerdo con 

una declaración. A diferencia de un cuestionario de respuesta de si y no, la escala de Likert 

permite a los encuestados calificar las respuestas, es así como en la investigación se aplicará 

dando una valoración del 1 al 5 para ponderar el riesgo operativo en los servicios y reducir los 

siniestros viales.  

Por lo antes expuesto, es necesario que se responda a la siguiente interrogante ¿Qué impacto 

tendrá implementar el diseño de un modelo de control interno para la operadora de Transporte 

Público Ecuador Ejecutivo de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo para medir el 

riesgo operativo en los servicios y reducir los siniestros viales? 

La importancia de la investigación radica el uso de varias fuentes bibliográficas que fundamenten 

la investigación aplicando herramientas que guíen los procesos teóricos y prácticos. Desde la 

perspectiva metodológica se justifica por la utilización de métodos, técnicas e instrumentos de 

investigación existentes, de tal forma que permitan recopilar información relevante para el 

desarrollo de la investigación. En cuanto a la perspectiva académica se realiza una 

retroalimentación de cátedras que han sido impartidas durante la formación académica, mismas 

que son la base que conducen a la elaboración de un modelo de control interno.   
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO-REFERENCIAL  

 

1.1. Antecedentes de la investigación  

Para la realización del presente trabajo de titulación se consultó varios trabajos de investigación 

en el Repositorio de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo y se determinó que los 

trabajos más relevantes en relación al tema, están a continuación:  

Según Calero (2019), es su trabajo de investigación “DISEÑO DE UN SISTEMA DE CONTROL 

INTERNO PARA LA PLANTA DE INYECCIÓN EN LA EMPRESA TEXTILES 

INDUSTRIALES AMBATEÑOS S.A-TEIMSA, CANTÓN AMBATO, PROVINCIA DE 

TUNGURAHUA”, el cual permitirá medir el grado de eficiencia, eficacia y efectividad de la 

producción y mejorar la consecución de objetivos. Se infiere, que el diseño de control interno 

permite analizar a profundidad los riesgos latentes dentro de la planta de inyección, reconociendo 

los procedimientos y actividades que se presentan como riesgos potenciales. Así mismo, La planta 

de Inyección no cuenta con una debida organización de sus políticas y procesos a realizar, hay 

con sobrecarga de funciones y no se realizan evaluaciones de desempeño a los empleados que 

permitan medir su eficiencia y retroalimentación debida.   

Por su parte, Copa (2018), en su trabajo de investigación “DISEÑO DE UN SISTEMA DE 

CONTROL INTERNO PARA LA EMPRESA ASOCIADOS EN DISTRIBUCIÓN Y 

SERVICIOS ADHYS CÍA. LTDA. DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA”, tiene como objetivo 

garantizar el seguimiento apropiado de los procesos para alcanzar adecuados niveles de eficiencia, 

eficacia y economía; los resultados obtenidos permitieron determinar la falta de ejecución de 

procesos administrativos sin el uso de indicadores de gestión, funciones mal definidas para el 

desempeño laborar y falta de sustentos técnicos que colaboran al desarrollo de actividades y 

operaciones con alto nivel de cumplimiento. Se llegó a la conclusión que la empresa al no disponer 

de un adecuado sistema de control interno no garantiza información confiable, pero sobre todo la 

prevención de acontecimientos riesgosos debido a la actividad mismo de la organización.  

Finalmente, en el trabajo de titulación “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y CONTROL 

INTERNO PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 26 DE SEPTIEMBRE 

LÁZARO CONDO LTDA., DEL CANTÓN CHUNCHI, PROVINCIA DE CHIMBORAZO” de 

autoría Paullán (2019), tiene el propósito de mejorar el desempeño operativo y administrativo de la 

entidad, reforzando la manera oportuna y adecuada la toma de decisiones y así incrementar los 

niveles de eficiencia, eficacia y economía, para contribuir al logro de los objetivos instituciones. 

Al desarrollar la investigación se encontró varias falencias como un inexistente control de riesgos, 

falta de control oportuno sobre la gestión de los recursos de la entidad e incumplimiento de los 
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objetivos institucionales por falta de coordinación y desconocimiento de normas y procedimientos 

tanto internos y externos vigentes.   

1.2. Marco teórico 

1.2.1. Modelo 

1.2.1.1. Definición 

Basándose en la investigación de Zapata (2016) la concepción de la terminología modelo es variada 

y todo depende del contexto en que se trata, por ejemplo, para algunos autores este se refiere a la 

adaptación de una teoría en un contexto específico y para otros el modelo es usado para la 

explicación de teorías de manera más restringida.  

El término modelo tiene más de un significado y considerando lo mencionado por Carvajal (2016), 

son los siguientes:  

 Objeto de reproducción  

 Muestra de un producto que es expuesto para la comercialización  

 Búsqueda de una perfección ideal  

 Descripciones que se basan en hipótesis  

 Invención para dar explicaciones sobre diferentes datos  

 Permite clarificar descripciones realizadas sobre un proceso  

Como se visualiza el concepto de esta terminología depende bastante del campo en que el que se 

busca aplicar, como el arte, la ética, la administración, ventas, entre otros. 

1.2.1.2. Tipos de modelos  

A continuación, en la siguiente tabla se presentan los diferentes tipos de modelos:  

Tabla 1-1: Tipos de modelos 

Tipo Descripción Ejemplo 

Icónico 

Tiene semejanza directa a un conjunto 

de propiedades sobre un proceso y 

puede ser:  

a. Representación pictórica  

a. Dibujos, planos, 

mapas, entre otros  

b. Maqueta de una 

edificación, 

representación del 

átomo 
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b. Representación física total o 

parcial  

Analógico 

Pretenden una abstracción mayor que la 

anterior y son construidas desde 

representaciones analógicas 

 Conjunto de cualidades o 

elementos  

 Estructuras  

 Procesos o fenómenos  

 Modelos del sistema 

planetario  

 Proceso del ciclo de 

vida de una planta 

aplicando a la historia 

de las culturas  

Topológico 

Colocación de elementos de manera 

que se logren ordenar los mismos, 

indicando procesos a través de un 

sistema de flujos  

 Diagramas  

 Esquemas  

 Mapas conceptuales  

 Flujogramas  

Simbólico 

Hace referencia a fórmulas o 

representaciones a través de símbolos 

del sistema que se estudia  

la simbología H2O que 

representa el agua 

Matemático 

Representaciones de tipo aritmético que 

utiliza símbolos y reglas; permitiendo 

inferir en teoremas que parten de 

supuestos  

 

 Ecuación  

 Algoritmo  

Fuente: Carvajal (2016) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021  

Basado en los postulados anteriores, se concluye que el modelo básicamente es un bosquejo o una 

representación real de una situación, sin pretender replicar lo existente en la realidad. Un modelo 

permite la descripción, explicación y comprensión de mejor manera de la realidad.  

1.2.1.3. Requisitos para un modelo funcional  

Considerando lo mencionado por la Fao (2016) a continuación se presentan los requisitos 

primordiales para la funcionalidad de un modelo:  

 Objetivos claramente definidos 

 Identificar las necesidades y requerimientos  
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 Desechar los criterios innecesarios ya que pueden llegar a formar parte de una confusión  

 El modelo debe representar la realidad  

1.2.1.4. Características de los modelos 

Bravo (2016) identifica las siguientes características de los modelos: 

 Constituyen representaciones de objetos o sistemas  

 Instrumentos que buscan responder a ciertas interrogantes  

 Guardan analogías con los fenómenos representados  

 Cada modelo es diferente, ya que cada uno responde diferentemente del objetivo, y hacia 

dónde van  

 Los modelos son flexibles ya que pueden ser ampliados y corregidos  

 Deben ser claro y de fácil comprensión  

1.2.2. Proceso Administrativo 

Para mayor comprensión de lo que es el proceso administrativo en la siguiente tabla se muestra 

con mayor claridad los criterios de diferentes autores:  

Tabla 2-1: Proceso administrativo según autores  

Autor Definición 

Terry & Franklin (1985) Funciones fundamentales y medios administrados por el 

gerente.  

J. Stonner (1996) Serie de funciones que constituyen un proceso total.  

Newman, & Warrean (1996) 

Conjunto de acciones que debe realizarse internamente en la 

empresa, mismas que al ser desarrolladas con equilibrio y 

correctamente permitirán el cumplimiento de objetivos.  

Dubrin (2000) 
Enfoque que permite ver el trabajo realizado por los 

administradores que conllevan al éxito empresarial  
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Munich y Gracia (2002) 

Conjunto de etapas continuas por medio de las cuales se 

busca que la administración sea efectiva formando un 

proceso integral  

Fuente: Bravo, (2016) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

El proceso administrativo cuenta con las siguientes etapas:  

 

Gráfico 1-1: Etapa del Proceso administrativo 
Fuente: Blandez (2016) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021  

 

1.2.2.1. Planeación 

Louffat (2015) manifiesta que la planeación es el primer elemento del proceso administrativo, 

básicamente en esta fase se logra establecer una orientación o guía adecuada que debe seguir la 

institución, de manera que se logre diagnosticar las opciones más acordes a la empresa para el 

cumplimiento de objetivos.   

A continuación, se muestran los principales aspectos que se consideran en la etapa de la 

planeación:  
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Gráfico 2-2: Planeación 
Fuente: Louffat (2015) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021  

a) Misión: Enunciado en el que se describe la actividad de la empresa, la piedra angular de 

existencia de la misma. Para lo cual es fundamental responder los siguientes 

cuestionamientos: ¿Quiénes somos? ¿para que existimos? ¿A quiénes servimos? ¿Qué nos 

hace diferentes?   

b) Visión: Es la proyección de la misión a un futuro. Para lograr redactar la visión se debe 

considerar: ¿Quiénes seremos? ¿Para qué existiremos? ¿A quiénes serviremos? y ¿En qué 

nos diferenciamos?  

c) Objetivos: Son las proyecciones que nacen de la misión y visión ya que son aspectos que 

se requieren para el cumplimiento de las mismas  

d) Estrategias: Tareas elementales que ayudarán al cumplimiento de objetivos, para la 

realización de las mismas se pueden utilizar algunas matrices como FODA (Fortalezas, 

Oportunidades, Debilidades, Amenazas), EFE (Evaluación de Factores Externos), EFI 

(Evaluación de Factores Internos)   

e) Políticas: Son las directrices que permiten la toma de decisiones administrativas. Las 

políticas pueden clasificarse según el ámbito de aplicación, la relación con la formalidad, 

según su origen, según los temas.  

f) Cronograma: Instrumento que permite calendarizar la realización de actividades para la 

ejecución de tareas que han sido previamente establecidas. Para su elaboración se debe 

tomar en cuenta: en la columna se deben señalar las actividades que se van a realizar; los 

periodos significan el tiempo de duración el mismo puede ser presentados en días, semanas, 

meses, años 

g) Presupuestos: Se encarga de cuantificar los egresos e ingresos que existirán para el 

cumplimiento de actividades   

Misión

Visión

Objetivos 

Estrategia

Políticas 

Cronograma

Presupuestos 
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Se infiere, que la planeación es la etapa inicial en la cual se formula cómo esta y hacía donde se 

quiere llevar a la entidad, definiendo mecanismos adecuados a seguir para alcanzar los objetivos 

deseados.  

1.2.2.2. Organización 

Es la segunda etapa del proceso administración y básicamente se encarga del orden interno de la 

empresa teniendo compatibilidad con la planeación estratégica.  

La etapa de organización tiene cuatro elementos fundamentales que son:  

 

Gráfico 3-3: Organización 
Fuente: Louffat (2015) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

a) Modelos: Hace referencia a la estructura de ordenamiento interno de la empresa y debe 

estar vinculada con las estrategias planteadas, por lo que es importante recordar que no hay 

diseño sin estrategias definidas con anterioridad. Los modelos tradicionales son el 

funcional (conocimiento técnico de áreas como marketing, finanza, logística), el de 

productos (características, tamaño, peso, tipo), clientes (criterio de mercadeo, 

segmentación), geográficos (descentralización), turnos (horarios), cantidad (número de 

subordinados), proceso de producción (secuencia de actividades), proyectos (especialistas) 

y matricial (estructura mixta).  

b) Organigramas: Consiste en representar gráficamente la estructura organizaciones; para su 

elaboración se deben considerar aspectos como la información ofrecida, formas de las 

unidades, entre otras.  

c) Manuales: Son documentos de apoyo que sirven para mejorar la comprensión y 

entendimiento de la información existente en la empresa, a través de los manuales se 

definen características que adopta la empresa en lo referente a funciones, procesos, políticas 

e instrucciones.  

Modelos 

Organigramas 

Manuales 

Condiciones y componentes organizacionales 
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d) Condiciones y componentes organizacionales: Puede considerarse como una 

recapitulación en el que se describe aquellos factores que han influido en el diseño 

organizacional. Dentro de los principales factores se encuentran; estrategias, ambiente, 

tecnología y cultura organizacional.  

Con base en lo citado anteriormente, se puede decir que la organización es la estructura 

sistemática que lleva a un solo fin el cumplir con los objetivos empresariales.  

1.2.2.3. Dirección 

Comprende la tercera etapa del proceso administrativo y se basa en la influencia que tiene el 

administrador para la ejecución de planes, obteniendo resultados favorables de los trabajadores a 

través de la comunicación, supervisión y motivación.  

Basándose en lo mencionado por Louffat (2015) la dirección se basa en:  

 La delegación de funciones y autoridad sin evadir responsabilidades 

 Motivación al personal  

 Toma de decisiones  

 Supervisión  

Es considerada como una de las etapas más dinámicas, busca la eficiencia y el cumplimiento de 

objetivos, mediante la efectiva comunicación con el personal se socializa los propósitos, metas, 

políticas y funciones de manera oportuna para que no exista ningún tipo de impedimentos. La 

dirección debe enfocarse tanto en las funciones administrativas como en las actividades (Koontz, 

Weihrich, & Cannice, 2015). 

En síntesis, la dirección es una etapa transcendental que realiza actividades de mayor importancia 

para los niveles jerárquicos más altos, como la toma de decisiones para lo cual deberán apoyarse 

en los criterios establecidos en la etapa de planeación y de la información existente ya sea interna 

o externa.  

1.2.2.4. Control 

El control es la última etapa del proceso administrativo que consiste en la medición y corrección 

de los rendimientos de los diferentes componentes de la empresa, constituyéndose estos en 

parámetros que permitirán medir la calidad descrita y específica en un proyecto.  

Koontz, Weihrich, & Cannice (2015) menciona algunos puntos que definen la importancia del control, 

y los cuales son mencionados a continuación:  
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 Ayuda al reforzamiento de la toma de decisiones  

 Relación con la fase de planeación  

 Controla las diferentes etapas del proceso administrativo  

 Busca mantener el orden en la empresa 

 Señala los errores que se están cometiendo  

 Señala debilidades existentes  

En consecuencia, el control involucra a todas las áreas de la empresa, por ende, debe ser un 

proceso ordenado y precisión de manera que se obtenga la información necesaria que permita 

corregir los errores presentes e inclusive futuros.  

1.2.3. Empresa 

1.2.3.1. Definición 

Luna (2015) menciona que el termino empresa proviene de emprender, indicando así que se hace 

referencia a iniciar algo nuevo encaminado hacia un bien específico.  

Para mayor comprensión de la terminología el autor menciona los criterios de diferentes autores, 

como se muestra en la siguiente tabla:  

Tabla 3-1: Definición de empresa  

Autor Definición 

Carlos Prieto Sierra 

“Es la organización que utiliza materias 

primas, capital, trabajo y habilidades 

administrativas para producir o generar bienes 

y/o servicio que sean útiles a la sociedad a 

quienes sirve”  

Lourdes Munch Galindo 

“Grupo social en el que, a través de la 

administración del capital y el trabajo, se 

producen bienes y/o servicios tendientes a la 

satisfacción de las necesidades de la 

comunidad” 

Enrique Benjamín Franklin 

“Organización de una actividad económica 

que reúne los elementos de capital y trabajo 

para orientar a sus relaciones hacia la 

producción de bienes y/o servicios para el 

mercado” 
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José Antonio Fernández Arena 

“Es la unidad productiva o de servicio que, 

constituida según aspecto práctico o legal, se 

integra por recursos y se vale de la 

administración para lograr sus objetivos” 

Diccionario de la Real Academia Española 

“Entidad integrada por el capital y el trabajo 

como factores de producción y dedicada a 

actividades industriales mercantiles o de 

prestación de servicios con fines lucrativos y 

la consiguiente responsabilidad” 

Fuente: Luna (2015) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021  

Al ser conocedores de las diferentes posturas de varios autores se llega a la conclusión de que una 

empresa es una entidad que se integra de talento humano, recurso material, tecnológico y 

financiero para la producción de bienes o servicios que serán comercializados con la finalidad de 

generar rentabilidad.  

1.2.3.2. Clasificación de las empresas  

Las empresas se clasifican en:  

 

Figura 1-1: Clasificación de las empresas  
Fuente: Luna (2015) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021  
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a) Empresa industrial: Su principal característica son los procesos de transformación de la 

materia prima en productos finales.  

b) Empresa comercial: Se basa en la compra y venta de productos terminados, dentro de los 

actores existentes son: intermediarios, fabricante y consumidor.  

c) Empresa de servicios: Proporciona de un servicio y pueden o no tener fines de lucro, cada 

uno de los tipos de este sector busca generar un beneficio a la sociedad y siempre buscan 

tener un valor agregado para ser más competitivas en el mercado 

d) Empresas por su capital: Hace referencia al financiamiento para la constitución de la 

misma, por ejemplo, si uno o más socios invierten es de carácter privado, si el Estados es 

quien invierte es una empresa pública, y el aporte es privado y público se constituye en una 

empresa mixta.  

e) Por su tamaño, hace referencia a características de capital y de número de empleados, por 

ejemplo: en Estados Unidos se considera pequeña empresa cuando tiene entre 1 a 250 

trabajadores; mediana entre 251 y 500 y grande más de 500 empleados. 

Por otra parte, Bartolomé  (2018), identifica que la empresa se clasifica según su naturaleza jurídica 

en:  

Individual o unipersonal: La explotación de la empresa corresponde a un solo empresario el 

cual asume toda la responsabilidad.  

Social: La actividad comercial corresponde a una agrupación de personas las cuales asumen el 

riesgo y la distibución del capital de la empresa.  

Las empresas de tipo social tienen ademas diferentes modos de constituirse: 

 Sociedad colectiva: pertence a un grupo de personas que responden de forma unilateral 

con sus bienes.  

 Comanditarias: se cosntituye por dos tipos de socios:  

o Los colectivos que gestionar la empresa y asumen la responsabilidad.  

o Los comanditarios cuya responsabilidad es limitada segpun el capital aportado.  

 Sociedad de responsabilidad limitada: los socios cólo responde por el capital aportado. 

 Sociedad Anónima: los socios tienen responsabilidad limitada y trabajn con titulares que 

participan mediante acciones o títulos.  

 Cooperativas: no tiene fines de lucro y buscan el beneficio para un colectivo ya sean 

productores, trabajadores o consumidores.  



14 
 

En consecuencia, las empresas podrán tener similares características, pero no son iguales, por lo 

cual se las clasifica según los diferentes criterios, como su tamaño, naturaleza, capital, servicio 

que brinda, actividad o giro al que se enfoca, entre otros.    

1.2.3.3. Tipos de empresas en el Ecuador 

Basándose en la normativa vigente en el caso del Ecuador las compañías se dividen en:  

a) En nombre colectivo  

b) Comandita simpe y dividida por acciones  

c) De responsabilidad limitada  

d) Anónima  

e) Economía mixta  

En nombre colectivo: El art. 36 de la Ley de Compañías (2017) define a este tipo de compañía cuando 

dos o más personas naturales realizan algún tipo de comercio bajo una razón social. En lo referente 

a la razón social se debe enunciar el nombre de uno o todos los socios y agregar la palabra “y 

compañía” 

Comandita simple y dividida por acciones: En el art. 59 de la Ley de Compañías (2017) se menciona 

que debe existir bajo una razón social y es contraída por uno o varios socios solidaria e 

ilimitadamente responsables uno del otro y su responsabilidad depende del monto de los aportes 

realizados.  

La razón social requiere del nombre de uno o todos los socios quienes agregarán la palabra 

“compañía comandita” 

Responsabilidad limitada: El art. 92 manifiesta que este tipo de compañía se contrae entre dos 

o más personas que responden por obligaciones sociales incluido el monto de sus aportes 

individuales y realizan comercio bajo una razón social a la cual deberán incluir la denominación 

“compañía limitada” (Ley de Compañías, 2017). 

Compañía anónima: En el art. 143 se menciona que “es una sociedad cuyo capital, dividido en 

acciones negociables, está formado por la aportación de los accionistas que responden únicamente 

por el monto de sus acciones” (Ley de Compañías, 2017).  

Economía mixta: En el art. 308 de la Ley de Compañías (2017) indica que este tipo de compañía nace 

cuando existe la inversión tanto del sector privado como público.  
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1.2.4. Control Interno 

1.2.4.1. Definición 

García (2015) define al control interno como aquel sistema que se integra por acciones, actividades, 

planes, normas, registros, procedimientos y métodos dentro de una organización buscando 

promover la eficiencia operacional y por consiguiente el cumplimiento de políticas gerenciales 

previamente definidas.  

Otra definición, menciona que el control interno hace referencia al contexto en el que se 

desenvuelve la empresa como un proceso a través del cual se define el estilo de gestión que 

permitirá administrar correctamente la empresa ya que se lograrán identificar posibles 

problemáticas dentro de los diferentes procesos, el control interno ayudará a la toma adecuada de 

decisiones garantizando así el cumplimiento de objetivos (Navarro & Ramos, 2016).  

Al hablar de control se hace referencia a la “comprobación, inspección, fiscalización o 

intervención”, básicamente quiere decir que se deben contrastar si las actividades están o no 

vinculas con los criterios de ejecución establecidos (Gutiérrez & Católica, 2015).  

Para tal efecto, las empresas independientemente del entorno en que se desarrollen requieren 

contar con un control interno que sea efectivo, y sea utilizado tanto en la verificación como en la 

gestión administrativas, existe un sinnúmero de criterios que se relacionan con el control interno, 

pero todos se enfocan en el cumplimiento de metas y objetivos, la minimización de riesgos y 

evitar aquellos impactos negativos que puedan ocasionar daños empresariales.  

1.2.4.2. Objetivos básicos del control interno  

A continuación, se expresan los principales objetivos del control interno según lo mencionado 

por (Serrano et al., 2018):  

 Implementar normas y aspectos que ayuden a la descripción de actividades  

 Comprobar si las actividades y resultados tienen coherencia con los objetivos  

 Medir y evaluar los resultados con referencia a las metas  

 Ejecutar acciones correctivas  

 Realizar las modificaciones requeridas para el cumplimiento de los objetivos  

Se concluye que los objetivos de control interno expresan una implementación de normativa que 

ayude al desarrollo correcto de las actividades, al igual que una comprobación de que estas 

actividades tengan coherencia con lo planteado, la medición y evaluación de metas para ejecutar 

correctivas y se puedan cumplir adecuadamente los objetivos.  
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1.2.4.3. Importancia del Control Interno  

Según, Rivera (2015), el control interno ha adquirido gran importancia en el nivel financiero, 

administrativo, productivo, económico y legal, permitiendo a la alta dirección de la organización 

dar una seguridad razonable, en relación con el logro de los objetivos empresariales.  

Por otra parte, Frias (2016), manifiesta que el control interno es fundamental para el registro exacto 

de las transacciones y la preparación de los reportes financieros.  

En síntesis, el control interno es de suma importancia dentro de las organizaciones, puesto que 

asegura a la dirección que todas las áreas de su entidad están marchando correctamente y 

brindando confiabilidad para tomar decisiones en relación a los objetivos que se plantearon. 

1.2.4.4. Beneficios del Control Interno  

Mendoza, García, Delgado, & Barreico (2018), en su ensayo mencionan a Estrada (2010), quien manifiesta 

entre los principales beneficios del control interno, a los siguientes: 

a) La cultura de control favorece el desarrollo de las actividades institucionales y mejora el 

rendimiento. 

b) El control interno bien aplicado contribuye fuertemente a obtener una gestión óptima, toda 

vez que genera beneficios a la administración de la entidad, en los todos los niveles, así 

como en todos los procesos, subprocesos y actividades en donde se implemente.  

c) Es una herramienta que contribuye a combatir la corrupción.  

d) Fortalece a una entidad para conseguir sus metas de desempeño y rentabilidad y prevenir 

la pérdida de recursos.  

e) Facilita el aseguramiento de información financiera confiable y asegura que la entidad 

cumpla con las leyes y regulaciones, evitando pérdidas de reputación y otras consecuencias.  

En conclusión, el control interno ayuda a la organización con el cumplimiento de los objetivos y 

metas que se planteó, rigiéndose al acatamiento de las leyes, evitando así, problemas a lo largo 

del camino empresarial.   

1.2.4.5. Características del Control Interno  

García (2015), en su ensayo manifiesta que las actividades que son realizadas principalmente por la 

gestión gerencial parten desde la evaluación e identificación de las características propias del 

control interno, mismo que se según el autor debe cumplir con los siguientes rasgos:  

 Comparables: la principal finalidad del control interno es el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales, razón por la cual se busca que los mismos sean comparables de forma 

que se pueda realizar la respectiva verificación del logro de los mismos.  
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 Medibles: es fundamental que los resultados sean medidos y cuantificados, por lo que es 

necesario que se logre la identificación de que se va a medir, como se hará, quien, donde y 

cuando se realizará el proceso respectivo.  

 Detectar desviaciones: se vincula directamente con el control, ya que se basa en el 

descubrimiento de lo planeado y lo realizado  

 Establecimiento de medidas correctivas: el control busca la prevención y corrección de 

posibles falencias en la organización de forma que se logre salvaguardar los procesos para 

un futuro  (García, 2015). 

Con referencia, a lo antes mencionado las características son conceptos claves para establecer un 

correcto control interno, qué si se detecta alguna desviación entre lo planeado y lo ejecutado, se 

establezca medidas correctivas que mantengan la dirección de la empresa al cumplimiento de los 

objetivos. 

1.2.4.6. Clasificación del Control Interno  

Al respecto, Melendrez (2016), destaca dos clases de control interno atendiendo a sus objetivos:  

Control interno administrativo: establece que la responsabilidad fundamental de la dirección 

de una empresa es gerencial, con la finalidad de obtener mayores utilidades mayores y en caso de 

una entidad que no persiga fines lucrativos será para lograr el mejor uso de los recursos en bien 

de los miembros que la integran. 

Esto significa que la administración debe cumplir con los siguientes objetivos:  

a) Producir con el menor costo posible sin perder la calidad.  

b) Ampliar su cuota de mercado con técnicas publicitarias eficientes.  

c) Vender al mejor precio. 

d) Conocer la demanda de nuevos hábitos y costumbres.  

e) Mantenerse informado de la situación de la empresa.  

f) Coordinar sus funciones.  

g) Mantener una ejecutoria eficiente, en la demanda y defensa. 

h) Determinar si la empresa está operando, conforme a las políticas establecidas. 

i) Asegurarse de que se están logrando los objetivos establecidos de una empresa. 

Control interno contable: surge como consecuencia del control administrativo sobre el sistema 

de información que tienen por objeto verificar la corrección y fiabilidad de la contabilidad. La 

gerencia necesita conocer las entradas y salidas en términos monetarios con la finalidad de 

conocer, proyectarse y anticiparse al futuro para toma de decisiones.  

El control interno contable es como un instrumento de control, que tiene las siguientes acciones: 
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a) Que las operaciones se realicen de acuerdo con las autorizaciones generales y específicas de 

la administración o gerencia.  

b) Que las operaciones se registren: oportunamente por el importe correcto en las cuentas 

apropiadas, y en el periodo contable en que se lleve a cabo, con el objeto de permitir la 

preparación de estados financieros y mantener el control contable de los activos, pasivo, 

patrimonio, así como de gastos e ingresos.  

c) Que el acceso de los activos se permita sólo al personal que tiene autorización administrativa.  

d) Que todo lo contabilizado exista y lo que exista esté contabilizado, investigando cualquier 

diferencia para adoptar la consecuente y apropiada acción correctiva. 

1.2.4.7. Modelo de Control Interno  

En el Reglamento del Procedimiento de Intervención a las operadoras de transporte público inter e intra provincial  

(2018) se menciona el Modelo de Control interno para aplicar en las Operadoras de Transporte 

Público, de acuerdo a los criterios y subcriterios siguientes: 

 

Gráfico 4-4: Modelo de Control Interno 
Fuente: Reglamento del Procedimiento de Intervención a las operadoras de transporte público inter e intra provincial (2018) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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1.2.5. Transporte Terrestre 

1.2.5.1. Definición  

Según Briceño (2020), manifiesta que el transporte terrestre es “el medio de transporte más usado a 

nivel mundial para trasladar mercancía o personas de un destino a otro. Es el transporte que se 

realiza en carreteras con vehículos que funcionan para transportar bienes de un lugar a otro”. 

Por otra parte, Zonalogística (2018), declara que el transporte juega un papel fundamental en la 

creación y el dinamismo de un nivel de actividades económicas y productivas alrededor de la 

prestación de servicios y entrega de productos.  

Con referencia a las afirmaciones anteriores, el transporte es el traslado de personas o cosas de un 

lugar a otro dentro de un territorio específico, el mismo que juega un papel importante en la 

actividad económica y productiva del país.   

1.2.5.2. Clasificación  

La Corporación Financiera Nacional (2017), clasifica al transporte por su actividad en:  

Tabla 4-1: Clasificación por la actividad 

CÓDIGO  DESCRIPCIÓN  

H Transporte y almacenamiento 

H49 Transporte por vía terrestre y por tuberías. 

H492 Otras actividades de transporte por vía terrestre 

H4921 Transporte urbano y suburbano de pasajeros por vía terrestre 

H49210 Transporte urbano y suburbano de pasajeros por vía terrestre. 

H492101 Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte urbano que pueden 

abarcar líneas de autobús, tranvía, trolebús, metro, ferrocarril elevado, líneas de 

transporte entre la ciudad y el aeropuerto o la estación etcétera. El transporte se 

realiza por rutas establecidas siguiendo normalmente un horario fijo, y el 

embarque y desembarque de pasajeros en paradas establecidas. Incluye la 

explotación de funiculares, teleféricos, etcétera, que formen parte del sistema de 

transporte urbano. 

Fuente: Corporación Financiera Nacional (2017) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

1.2.5.3. Marco Legal de Cooperativas de Transporte 

A continuación, se exponen los artículos de mayor relevancia sobre el transporte ecuatoriano, 

mismos que son tomados de la (Ley Orgánica de Transporte Terrestre. Tránsito y Seguridad vial , 2014):  
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Art. 65.- El servicio de transporte público comprende los siguientes ámbitos de operación: intra 

cantonal, interprovincial, intrarregional, intra provincial e inter cantonal.  

Art. 67.- El servicio de transporte público intra provincial es aquel que opera dentro de los límites 

provinciales. La celebración de los contratos de operación será atribución de los Gobiernos 

Autónomos Descentralizados Regionales o de la Agencia Nacional, en aquellas provincias que no 

formaren parte de una región, con sujeción a las políticas y resoluciones de la Agencia Nacional de 

Regulación y Control del Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial y de conformidad con lo 

establecido en la presente Ley y su reglamento. 

Art. 68.- El servicio de transporte público interprovincial es aquel que opera, bajo cualquier tipo, 

dentro de los límites del territorio nacional. La celebración de los contratos de operación será 

atribución de la Comisión Nacional del Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial, de 

conformidad con lo establecido en la presente Ley y su Reglamento (Ley Orgánica de Transporte 

Terrestre. Tránsito y Seguridad vial , 2014). 

SECCIÓN I DE LAS OPERADORAS DEL TRANSPORTE TERRESTRE  

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda persona jurídica, sea cooperativa o 

compañía, qué habiendo cumplido con todos los requisitos exigidos en esta Ley, su Reglamento y 

demás normativa aplicable, haya obtenido legalmente el título habilitante para prestar el servicio de 

transporte terrestre en cualquiera de sus clases y tipos. 

Art. 78.- Toda operadora de transporte terrestre que estuviese autorizada para la prestación del 

servicio, deberá hacerlo única y exclusivamente en las clases de automotores que el Reglamento 

determine, dependiendo de su clase y tipo.  

Art. 79.- Por ser el servicio de transporte terrestre, de carácter económico y estratégico para el Estado, 

las operadoras deberán tener un objeto social exclusivo en sus estatutos, de acuerdo con el servicio a 

prestarse (Ley Orgánica de Transporte Terrestre. Tránsito y Seguridad vial , 2014). 

En el Reglamento del Procedimiento de Intervención a las operadoras de transporte público inter e intra provincial  

(2018) se menciona:  

Art. 2.- Objeto. - La presente Resolución tiene como finalidad regular el proceso de intervención en 

las operadoras de transporte que han incurrido en al menos una de las causales establecidas en el 

artículo 5 de esta resolución, lo que permitirá la actuación inmediata y preventiva con el fin de 

subsanar las falencias que incidan en el modelo del servicio de transporte, en observancia a los 

principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad y accesibilidad en el sector.  

Art. 3.- Intervención. -  La intervención es in acto administrativo temporal que será dispuesto por la 

autoridad competente para determinar las posibles acciones de mejor al modelo de gestión de una 

operadora de transporte. 
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Art.- 4.- Alcance de la Intervención. - La intervención tiene como principal objetivo promover una 

movilidad segura que tenga como base la eficiencia y seguridad operacional, calidad de servicio, 

rentabilidad y sostenibilidad de la operadora, a través del cumplimiento de los ejes principales de 

acción: 

Gestión Organizacional: Análisis del contexto organizacional para conocer la estructura 

administrativa y de gobernabilidad de la operadora, así como el modelo gerencial que dictamina el 

accionar de los socios o accionistas. 

Gestión Financiera: Toma de decisiones sobre las necesidades financieras de la operadora, 

optimizando sus recursos para la consecución de los objetivos del modelo de gestión integral.  

Gestión de Conductores y Personal de Apoyo: Análisis de las condiciones de trabajo de los 

conductores y personal de apoyo operativo.  

Gestión de la Prestación del Servicio: Evidencia sobre los niveles de servicio, que la operadora brinda 

para cumplir con las expectativas del cliente.  

Gestión Operativa, Control y Seguridad: Garantizar el monitoreo, seguimiento y control permanente 

de la flota vehicular y su personal durante la prestación del servicio, así como garantizar que los 

vehículos se encuentran en óptimas condiciones de operación y seguridad (Reglamento del 

Procedimiento de Intervención a las operadoras de transporte público inter e intra provincial , 2018). 

1.3. Idea a defender  

Desarrollar el modelo de control interno para la Operadora de Transporte Público “Ecuador 

Ejecutivo”, de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, permitirá medir el riesgo 

operativo en los servicios y reducir los siniestros viales. 

Variable independiente: Modelo de Control Interno 

Variable dependiente: Operadora de Transporte Público “Ecuador Ejecutivo”.  
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 CAPÍTULO II: MARCO METODOLÓGICO  

 

2.1. Enfoque de investigación  

En la presente investigación se utilizó el enfoque mixto, ya que los datos que se obtuvieron fueron 

de tipo cualitativo y cuantitativo, usando las siguientes técnicas para la recopilación de 

información: encuestas y fichas de observación.  

Los datos conseguidos permitieron que la investigadora cuente con la información necesaria para 

tener mayor claridad sobre la temática estudiada, de forma que se logró obtener los parámetros 

que requerían mayor atención en la Cooperativa y por ende esto permitió que se desarrolla una 

propuesta de solución enfocada en las necesidades existentes.   

2.2. Nivel de investigación  

Dentro de la investigación se utilizó el nivel descriptivo, lo que permitió detallar los sucesos que 

se están analizando en la investigación y además permitió diferenciar las características 

importantes del problema de estudio.  

2.3. Diseño de investigación  

2.3.1. Diseño no experimental  

Por otra parte, en la investigación se utilizó el diseño no experimental, porque se analizó al 

fenómeno tal como se muestra y se desarrolla en el mismo lugar en el cual se presentan los hechos, 

observando y analizando el problema para posterior a ello utilizando las técnicas e instrumentos 

necesarios, dar una solución que mejore la situación actual del tema planteado.  

2.4. Tipo de estudio  

Documental: se recurrió a la investigación documental, puesto que se reunió información de tesis 

de grados, artículos científicos y demás fuentes que generaron el conocimiento pertinente para el 

desarrollo del trabajo de titulación.  

De campo: se utilizó la investigación de campo, que permitió la obtención de la información a 

través de la recopilación de datos de la Operadora de Transporte Público, ayudando a garantizar 

un mayor nivel de confianza sobre la información obtenida.  
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2.5. Población y planificación, selección y cálculo de la muestra  

Es necesario resaltar que la población total de la Operadora de Transporte Público “Ecuador 

Ejecutivo” está conformada por el personal operativo, administrativo y socios de la misma, dando 

un total de 28 personas que se detallan a continuación: 

Tabla 1-5: Población 

 2  Administrativos  

 3 Operativos  

23  Socios  

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021  

Finalmente, a través de la observación se pudo determinar que se tiene una población finita, 

limitada y pequeña, por lo cual, no es necesario aplicar ningún tipo de muestra; razón por la cual, 

se utilizará la totalidad de la población para aplicar las respectivas herramientas a realizarse dentro 

de la entidad, que sirvan para la presente investigación. 

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigación  

2.6.1. Métodos  

Se aplicó el método deductivo, es decir, de lo general a lo particular mismo que permitió analizar 

y llegar a conclusiones específicas dando soluciones claras al fenómeno que se investiga.  

2.6.2. Técnicas                                                                                                                                                                                         

Encuesta: Además, se aplicó encuestas a todos los socios y empleados que laboran en la 

Cooperativa de Transporte, lo cual permitió obtener y procesar datos de manera eficaz, brindando 

así una información clara, oportuna y suficiente, que nos admite conocer la situación actual de la 

Operadora.  (Anexo A y B) 

Observación: Por otra parte, se realizaron visitas frecuentes a la Cooperativa de Transporte, con 

el fin de obtener información relevante, para diagnosticar la presencia o ausencia de un modelo 

de control interno que mida el riesgo operativo. 

2.6.3. Instrumentos   

Finalmente, para la encuesta se utilizó el cuestionario, el mismo que se basó en la formulación de 

varias preguntas cerradas y para la observación se utilizaron fichas que ayudaron a conocer 

diferentes aspectos que contribuyeron a la elaboración del diseño de control interno para la 

Operadora de Transporte Público “Ecuador Ejecutivo”.  
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CAPÍTULO III: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS   

 

3.1. Resultados  

3.1.1. Encuestas aplicadas a los socios  

 

1. ¿La Cooperativa cuenta con un Organigrama estructural definiendo las áreas y líneas 

jerárquicas? 

Tabla 1-6: Organigrama Estructural 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 0 0% 

No 23 100% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 1-5: Organigrama Estructural 
Fuente: Tabla 1-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación  

Según el gráfico 1-3, el 100% de los encuestados aseguran que no existe un adecuado organigrama 

estructural en la Cooperativa; impidiéndoles que todos estén involucrados y tengan conocimiento 

de cuál es su puesto de trabajo dentro de la Cooperativa. También manifiestan que sólo existe un 

registro de la directiva aprobada por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. 
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2. ¿Conoce cuáles son las funciones y responsabilidad asignadas a su persona? 

Tabla 2-7: Conocimiento de funciones asignadas 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 5 22% 

No  18 78% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

 

Gráfico 2-6: Conocimiento de funciones asignadas 
Fuente: Tabla 2-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo con el gráfico 2-3, el 22% de los encuestados aseguran tener conocimiento sobre las 

funciones asignadas mientras que el 78% manifiesta que no tiene conocimiento de estas. Es 

importante que cada miembro de la Cooperativa tenga conocimiento de las funciones y 

atribuciones que debe desempañar. 
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3. ¿Los miembros conocen y cumplen con el protocolo establecido para la recaudación 

de las cuotas? 

Tabla 3-8: Recaudación 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 18 78% 

No 5 22% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

 

Gráfico 3-7: Recaudación 

Fuente: Tabla 3-3 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación 

Se visualiza en el gráfico 3-3, el 22% de los encuestados manifiestan que no conocen ni cumplen 

con el protocolo establecido para la recaudación, mientras que el 78% asegura que si se cumple y 

tienen conocimiento del protocolo que se realiza para la recaudación. La recaudación la realiza 

cada socio por frecuencia diariamente y estas cuotas puedan ocupar para realizar los pagos 

importantes dentro de la Cooperativa.   
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4. ¿Existe un nivel de comunicación eficiente entre la Gerencia y demás áreas? 

Tabla 4-9: Comunicación eficiente 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 20 87% 

No  3 13% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 4-8: Comunicación eficiente 
Fuente: Tabla 4-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación 

Los resultados que se muestran en el gráfico 4-3 evidencia que el 13% de socios considera que 

no existe una buena comunicación entre la Gerencia y las demás áreas, por otro lado, el 87% 

expresa que si existe una comunicación eficiente. Una comunicación eficiente es el punto clave 

dentro de la Cooperativa para que exista un ambiente laboral adecuado y los miembros realizarán 

su trabajo de la mejor manera.  
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5. Cree usted, ¿Qué el proceso de selección y contratación del personal es adecuado? 

 

Tabla 5-10: Selección y contratación del personal 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 13 57% 

No  10 43% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda 

 

 

Gráfico 5-9: Selección y contratación del personal 
Fuente: Tabla 5-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación  

Según el gráfico 5-3 el 43% declara que el proceso de selección y contratación no es el adecuado, 

mientras que el 57% manifiesta que si existe un adecuado proceso. Dentro de la Cooperativa es 

importante que se realice un adecuado proceso para la selección y contratación conllevando a la 

inducción, para que el personal que se contrate ayude a cumplir con los objetivos que se plantea 

la Cooperativa y todos vayan en una misma dirección.  
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6. ¿Se realizan capacitaciones sobre temas de prevención de riesgos y procedimientos 

que permitan evitar los accidentes de tránsito? 

Tabla 6-11: Capacitación 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 23 100% 

No  0 0% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda (2021) 

 

 

 

Gráfico 6-10: Capacitación 

Fuente: Tabla 6-3 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación  

En el gráfico 6-3 el 100% de los socios revela que si se realizan capacitaciones sobre prevención 

de riesgos. Las capacitaciones a los miembros de la organización son de gran importancia en las 

Cooperativas de Transporte, puesto que así, se concientiza sobre las acciones incorrectas que se 

realizan y permitan evitar los accidentes de tránsito.  
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7. ¿Las unidades cuentan con Seguro contra Accidentes de Tránsito? 

Tabla 7-12: Seguro contra Accidentes 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 23 100% 

No  0 0% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 7-11: Seguro contra accidentes  
Fuente: Tabla 7-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo con el gráfico 7-3, el 100% de los socios manifiestan que cada unidad cuenta con 

Seguro contra accidentes de tránsito. Es importante mencionar que las Cooperativas de Transporte 

deben contar con el Seguro contra Accidentes de tránsito como medida de seguridad ante 

cualquier siniestro vial que pueda ocurrir en la carretera.  
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8. ¿Quién conduce su vehículo? 

 

Tabla 8-13: Conductor del vehículo 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Propietario 10 43% 

Chofer  13 57% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 8-12: Conductor del vehículo  

Fuente: Tabla 8-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

Como se observa en el gráfico 8-3 el 43% de socios manifiestan que el propietario es quien 

conduce el vehículo, mientras que el 57% revela que los socios disponen del servicio de chofer 

para que manejen las unidades dentro de la Cooperativa. Cabe indicar que en el Art. 28 de la Ley 

Orgánica de la Economía Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario hace 

referencia que en las cooperativas de servicio incluido el transporte un integrante tiene la calidad 

de socio y trabajador, así también algunos socios optan por contratar choferes por motivos de 

enfermedad, por límite de edad y cansancio (viajes largos). 
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9. ¿Con que frecuencia se realiza un adecuado y oportuno mantenimiento de las 

unidades de la Cooperativa? 

 

Tabla 9-14: Frecuencia del mantenimiento de vehículos 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Mensual 1 4% 

Quincenal 5 22% 

Semanal 7 30% 

Diario 10 44% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 9-13: Frecuencia del mantenimiento de vehículos 

Fuente: Tabla 9-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN:  

Según el gráfico 9-3 el 4% de los encuestados manifiestan que se realiza un mantenimiento del 

vehículo mensualmente, el 22% lo hacen de manera quincenal, el 30% revela que es de manera 

semanal y finalmente el 44% dice que se realiza un mantenimiento diario. Es importante que se 

realice un mantenimiento adecuado y oportuno para que los vehículos se mantengan en buen 

estado, brindando el mejor servicio a los usuarios y reduciendo el riesgo de accidentes de tránsito. 

  

MENSUAL
4%

QUINCENAL
22%

SEMANAL
30%

DIARIO
44%

MENSUAL

QUINCENAL

SEMANAL

DIARIO
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10. ¿El proceso que se realiza para las encomiendas es adecuado? 

 

Tabla 10-15: Proceso adecuado de encomiendas 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Siempre 5 22% 

Casi siempre 18 78% 

Nunca 0 0% 

Total 23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 10-14: Encomiendas  

Fuente: Tabla 10-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación 

El gráfico 10-3 demuestra que el 22% de encuestados indican que el proceso de las encomiendas 

siempre es adecuado, mientras que el 78% manifiesta que casi siempre el servicio es oportuno, 

puesto que se pueden presentar distintos escenarios en el transcurso del viaje. El proceso de 

encomiendas es un servicio que se debe prestar a la ciudadanía de manera eficiente y cumpliendo 

todos los protocolos de seguridad y bioseguridad.  

  

SIEMPRE
22%

CASI SIEMPRE
78%

NUNCA
0%

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

NUNCA
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11. ¿Cómo calificaría la calidad de servicio que brinda a los usuarios? 

Tabla 11-16: Calidad del servicio 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Excelente 8 35% 

Muy buena 12 52% 

Buena 3 13% 

Regular 0 0% 

Mala 0 0% 

Total 23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 11-15: Calidad del servicio 

Fuente: Tabla 11-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

El gráfico 11-3 presenta los siguientes resultados: el 35% revela que el servicio que se brinda a 

los usuarios es excelente, el 52% califica como muy buena, mientras que el 13% señala que es 

buena la calidad del servicio brindado. Calificar la calidad del servicio que se brinda al usuario es 

de suma importancia para una organización, porque cada comentario que el usuario le manifiesta 

le sirve para mejorar su servicio. 
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12. ¿Existe en la Cooperativa un Modelo de Control Interno que mida el Riesgo 

Operativo? 

 Tabla 12-17: Existe un Modelo de Control Interno 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 0 0% 

No  23 100% 

Total  23 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 12-16: Existe un Modelo de Control Interno  
Fuente: Tabla 12-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

Según el gráfico 12-3 el 100% de los socios aseguran que no existe un Modelo de Control Interno 

que mida el riesgo operativo, es de gran importancia que las Cooperativas de Transporte cuenten 

con un Modelo de Control Interno que les permita medir el riesgo operativo, puesto que, tiene 

puntos de enfoque que ayudarán a tener un mejor control de las operaciones que realice la 

Cooperativa y minimizar los riesgos de accidentes de tránsito.  

  

SI
0%

NO
100%

SI

NO
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3.1.2. Encuestas aplicadas a los empleados  

1. ¿La Cooperativa cuenta con un Organigrama estructural definiendo las áreas y líneas 

jerárquicas? 

Tabla 13-18: Organigrama Estructural  

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 0 0% 

No  5 100% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 13-17: Organigrama Estructural 
Fuente: Tabla 13-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación: 

En el gráfico 13-3 se observa que el 100% de los encuestados aseguran que no existe un 

organigrama estructural adecuado dentro de la Cooperativa, ya que únicamente cuentan con el 

registro de la directiva aprobada por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. Es 

importante mencionar que el organigrama es el esqueleto de las empresas, por ende, debe contener 

todas las áreas con las que la Cooperativa cuenta, para que todos estén involucrados y tengan 

conocimiento de cuál es su puesto de trabajo dentro de la misma. 

  

SI
0%

NO 
100%

SI

NO
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2. ¿Conoce cuáles son las funciones y responsabilidad asignadas a su persona? 

 

Tabla 14-19: Funciones asignadas 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 2 40% 

No  3 60% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 14-18: Funciones asignadas 

Fuente: Tabla 14-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación  

Según el gráfico 14-3 el 40% de los empleados manifiestan que tienen conocimiento de las 

funciones y responsabilidades para las que fueron contratados, mientras que el 60% revela que no 

cuentan con la información necesaria para el cumplimiento de sus funciones. Es gran importancia 

que todos los empleados tengan conocimiento de sus funciones para que no exista duplicidad de 

las mismas.  

  

  

SI
40%

NO 
60%

SI

NO
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3. ¿Existe un nivel de comunicación eficiente entre la Gerencia y demás áreas? 

Tabla 15-20: Comunicación eficiente 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 4 80% 

No  1 20% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 15-19: Comunicación eficiente 

Fuente: Tabla 15-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

En el gráfico 15-3 se visualiza que el 80% de los empleados consideran que existe una 

comunicación eficiente entre el Gerente y los demás miembros de la Cooperativa, por otro lado, 

un 20% manifiesta que la comunicación no es eficiente entre el personal. Una comunicación 

eficiente es el punto clave dentro de la Cooperativa para que exista un ambiente laboral adecuado 

y los miembros realizarán su trabajo de la mejor manera. 

 

  

SI
80%

NO 
20%

SI

NO
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4. Cree usted, ¿Qué el proceso de selección y contratación del personal es adecuado? 

 

Tabla 16-21: Proceso adecuado de Selección del personal 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 2 40% 

No  3 60% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 16-20: Proceso adecuado de selección del personal 
Fuente: Tabla 16-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda. 2021 

 

Análisis e interpretación 

En el gráfico 16-3 se muestra que para el 40% de empleados el proceso que la Cooperativa realiza 

para la selección y contratación del personal es adecuado, mientras que el 60% está en desacuerdo 

con dicho proceso. Dentro de la Cooperativa es importante que se realice un adecuado y oportuno 

proceso de selección, contratación e inducción del personal, impulsando así al cumplimiento de 

metas y objetivos planteados por la Cooperativa.   

SI
40%

NO 
60%

SI

NO
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5. ¿El proceso que se realiza para las encomiendas es adecuado? 

 

Tabla 17-22: Proceso adecuado de encomiendas 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Siempre 2 40% 

Casi siempre 3 60% 

Nunca 0 0% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 17-21: Proceso de encomiendas  
Fuente: Tabla 17-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

Según el gráfico 17-3 el 40% de los empleados asegura que el proceso de las encomiendas siempre 

es adecuado, mientras que el 60% manifiesta que casi siempre lo es. El servicio de encomiendas 

que presta la Cooperativa debe cumplir con los protocolos de bioseguridad y brindar un servicio 

de calidad para quien lo requiera.   

  

SIEMPRE
40%CASI 

SIEMPRE
60%

SIEMPRE

CASI SIEMPRE
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6. ¿Existe un registro documentado de las ventas de boletos?  

 

Tabla 18-23: Registro de venta de boletos  

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 5 100% 

No  0 0% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Gráfico 18-22: Registro de venta de boletos  
Fuente: Tabla 18-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

Como se observa en el gráfico 18-3 el 100% de los encuestados asegura que la Cooperativa cuenta 

con un registro de boletos vendidos, el mismo que es registrado en una base de datos e impreso 

para el cierre de caja, así también sirve para generar el respectivo reporte de ventas de cada unidad.   

  

SI
100%

NO 
0%

SI

NO
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7. ¿Se brinda la información necesaria a los usuarios sobre el servicio a prestar? 

Tabla 19-24: Información del servicio a prestar 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

SI 3 60% 

NO  2 40% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

  

 

Gráfico 19-23: Información del servicio a prestar  
Fuente: Tabla 19-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación 

Los resultados presentados en el gráfico 19-3 demuestran que el 60% de los encuestados aseguran 

que se brinda la información requerida por los usuarios, mientras que el restante que representa 

el 40% manifiesta que no existe una comunicación efectiva con los mismos. La información que 

brinda la Cooperativa al usuario debe ser completa, clara y se la debe realizar por todos los medios 

posibles, para que el usuario pueda hacer uso del servicio que se está ofreciendo.  

  

SI
60%

NO 
40% SI

NO
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8. ¿Cómo calificaría la calidad de servicio que brinda a los usuarios? 

Tabla 20-25: Calidad del servicio 

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Excelente 1 20% 

Muy buena 3 60% 

Buena 1 20% 

Regular 0 0% 

Mala 0 0% 

Total 5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 
Gráfico 20-24: Calidad del servicio 

Fuente: Tabla 20-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

Análisis e interpretación:  

En el gráfico 20-3 se observa que el 20% de los encuestados califican a la calidad del servicio 

como excelente, por otro lado, el 60% de los empleados manifiestan que es muy buena la calidad 

y el 20% restante considera que es buena. A través de la percepción de los empleados de la 

Cooperativa se logra tener mayor claridad sobre la calidad de los servicios brindados buscando el 

mejoramiento continuo para satisfacer las necesidades del usuario.  
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9. ¿Existe en la Cooperativa un Modelo de Control Interno que mida el Riesgo 

Operativo? 

Tabla 21-26: Existe un Modelo de Control Interno  

Alternativas Tabulación Porcentaje 

Si 0 0% 

No  5 100% 

Total  5 100% 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

 

Gráfico 21-25:  Existe un Modelo de Control Interno 

Fuente: Tabla 21-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Análisis e interpretación: 

En el gráfico 21-3 se observa que el 100% de los encuestados afirman que no existe un Modelo 

de Control Interno que mida el riesgo operativo. Es de gran importancia que las Cooperativas 

cuenten con este tipo de modelo de manera que permitan tener un mayor control de las 

operaciones que se realicen y mitigar los riesgos por accidentes de tránsito.  

  

SI
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NO 
100%

SI
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3.1.3. Ficha de observación  

Criterios y sub criterios evaluados  

Los criterios y sub criterios que fueron evaluados se encuentran plasmados en el gráfico 4-1. Para 

el rango de calificación se utiliza la escala de Likert y se presenta la siguiente tabla:  

 ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

Tabla 22-27: Evaluación Planificación  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

P
L

A
N

IF
IC

A
C

IÓ
N

 

Se realizan planes estratégicos 

 

4 Plan Estratégico Institucional 2019 

(Anexo C) 

En la Cooperativa se lo realiza 

cada 2 años.  

2 Disponen de una misión 

 

5 

Reglamento de la Cooperativa 

(Anexo D) 

 

3 Disponen de una visión 

 

5  

4 Disponen de política de calidad 

 

5  Se aplica la política 9001:2015  

5 Disponen de política de seguridad vial 

 

1  La Cooperativa no dispone de 

este documento 

6 Disponen de políticas de atención a 

pasajeros 

 

1  La Cooperativa no cuenta con 

esta política.  

7 Se realizan planes operativos 

 

4 Plan operativo anual 2019 

(Anexo E) 

 

8 Se realizan presupuestos 

 

4 Presupuesto 2019 

(Anexo F) 

 

9 Se evalúan los planes operativos 

 

4 Plan operativo anual 2018 Se evalúa el plan operativo del 

año anterior. 

TOTAL     33   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

SUB CRITERIO 1: Planificación  

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
33

9 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,66 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

Tabla 23-28: Evaluación Organización   

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA. OBSERVACIÓN 

1 

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

Disponen de un organigrama estructural 

 

1  No dispone  

2 Las líneas de autoridad y cadena de mando 

se encuentran bien establecidas. 

1  No cuenta 

3 Se identifican las funciones de cada órgano 

administrativo 

5 Reglamento de la Cooperativa 

(Anexo D) 

Estatuto (Anexo G) 

Pero no cuentan con un Manual de 

funciones  

4 Se identifica las unidades estratégicas en la 

Cooperativa 

4 Plan Estratégico Institucional 2019 

(Anexo C) 

 

5 Se dispone de manuales de procesos 

 

2  Solo existe un instructivo de 

manejo de caja chica. 

No dispone del proceso de 

selección y contratación del 

personal, proceso de venta de 

boletos y de servicio de 

encomiendas.  

TOTAL 13   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

SUB CRITERIO 2: Organización  

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
13

5
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 2,6 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 

 

  



50 
 

COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

Tabla 24-29: Evaluación Dirección  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

DIRECCIÓN 

Delegación de funciones 

 

3  Mediante entrega de oficios 

2 Monitorean el cumplimiento de funciones 3  Mediante reuniones de la 

Asamblea General de Socios 

TOTAL 6   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

SUB CRITERIO 3: Dirección  

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
6

2 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3 

 

 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

Tabla 25-30: Evaluación Control  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

CONTROL 

Procesos necesarios para el 

funcionamiento de su actividad.  

5 Estados Financieros (Anexo H) 

Reporte de Ventas (Anexo I) 

Factura de Descuentos por los 

tickets.  

Son documentos de soporte del 

proceso de recaudo y de gastos.  

2 Disponen de instrumento de medición de 

eficiencia y eficacia 

1  No cuentan  

TOTAL 6   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

SUB CRITERIO 4: Dirección  

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
6

2 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO GLOBAL 

CRITERIO: GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

Tabla 26-31: Resumen evaluación gestión organizacional  

NUM. SUB CRITERIOS PONDERACIÓN 

1 Planificación 3,66 

2 Organización 2,60 

3 Dirección  3,00 

4 Control  3,00 

 TOTAL 12,26 
Fuente: Tablas 22-3/25-3 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

  

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
12,26

4 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,06 

 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN FINANCIERA 

Tabla 27-32: Evaluación sistema de recaudo 

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS  CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

S
IS

T
E

M
A

 D
E

 R
E

C
A

U
D

O
 

Reporte físico por unidades del registro de 

ventas de boletos 

4 

Impreso de boletos vendidos 

(Anexo J) 

 

2 Reporte manual consolidado del registro de 

ventas de boletos 

4  

3 Sistema automatizado de registro de venta 

de boletos 

5 Software desarrollado por 

Derpacif S.A (Anexo K) 

 

4 Realizan reporte digital del sistema de 

venta de boletos 

5 Cierre por usuario boletería 

(Anexo L) 

Queda registrado en la plataforma 

Deparcif S.A 

5 Imprimen facturas electrónicas 4   Sólo por requerimiento del cliente  

6 Realizan ventas de boletos web 1  No está habilitada en la página web  

TOTAL 23   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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CRITERIO: GESTIÓN FINANCIERA 

SUB CRITERIO 1: Sistema de recaudo 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
23

6 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,83 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN FINANCIERA 

 

Tabla 28-33: Evaluación gestión de obligaciones  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS  CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

G
E

S
T

IÓ
N

 D
E

 O
B

L
IG

A
C

IO
N

E
S

 

Expedientes documentados de los Estados 

Financieros aprobados por la Asamblea 

General de Socios con firmas de 

responsabilidad 

3 

Estados Financieros (Anexo H) 

 

2 
Expedientes de ingresos y egresos detallados 5  

3 

Documentación de la aceptación por parte del 

Consejo de Administración y conocimiento 

de la Asamblea General de Socios del 

presupuesto anual con firmas de 

responsabilidad 

5 

Acta N.º 198 (Anexo M) 

 

4 
Análisis de ingresos vs gastos y priorización 

de gastos 

4 
 

Reuniones llevadas a cabo en 

Asamblea   

5 Declaración de impuesto a la renta 5  Pago a tiempo formularios 

6 

Documentación de respaldo de registro de 

Estados Financieros en SUPERCÍAS y SEPS 

con sello de la autoridad competente 

5 
Confirmación de validación de 

estructura (Anexo N) 

 

7 
Mecanizado del IESS de conductores y 

personal de apoyo operativo 

2 
 

Se encuentra disponible en el 

Ministerio de Trabajo  

8 
Rol de pagos de conductores y personal de 

apoyo operativo 

4 
Rol de empleados (Anexo O) 

Archivado en la carpeta de cada 

empleado 

9 
Cumplimiento de los plazos de pago a 

proveedores 

4  Si cumple en los plazos 

correspondientes  
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10 
Registro de pago a proveedores  3 Facturas que constatan el pago 

(Anexo P) 

 

11 
Comprobantes de ventas de boletos y 

encomiendas  

3 Tickets de boletería y recibos de 

encomiendas (Anexo Q) 

 

TOTAL 43   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN FINANCIERA 

SUB CRITERIO 2: Gestión de obligaciones  

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
43

11 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =  3,90 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO GLOBAL 

CRITERIO: GESTIÓN FINANCIERA 

Tabla 29-34: Resumen evaluación gestión financiera 

NUM. SUB CRITERIOS PONDERACIÓN 

1 Sistema de recaudo 3,83 

2 Gestión de obligaciones  3,90 

 TOTAL 7,73 
Fuente: Tablas 27-3; 28-3 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
7,73

2 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,87 

 

 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO 

Tabla 30-35: Evaluación selección y contratación de personal  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

S
E

L
E

C
C

IÓ
N

 Y
 C

O
N

T
R

A
T

A
C

IÓ
N

 D
E

 P
E

R
S

O
N

A
L

 

Proceso de selección y contratación de 

personal 

1  No existe  

2 
Selección de candidatos idóneos 

 

1  No se realiza, la Cooperativa solo 

pasa la voz entre los socios que se 

necesita personal de apoyo o 

conductores.  

3 
Verificación de puntos en la licencia 

 

1  Son requisitos que se realizan para 

obtener la licencia profesional que 

reposan en la Agencia Nacional de 

Tránsito, por tanto, la Cooperativa 

no tiene los resultados en físico. 

 

4 
Pruebas teóricas 

 

1  

5 
Pruebas psicosensométricas 

 

1  

6 
Pruebas prácticas 

 

1  

7 
Examen psicológico 

 

1  

8 
Exámenes de aptitudes. 

 

1  

9 
Contrato de trabajo registrado en el 

Ministerio de Trabajo 

3 En las carpetas de cada socio  

(Anexo R) 

La cooperativa aplica con el 

personal administrativo y los socios 

con los choferes 
10 

Afiliación al IESS empleados 

 

3 Documento de afiliación  

(Anexo S) 

11 Programa de salud ocupacional 

3 Reglamento Interno de Higiene y 

Seguridad de la Cooperativa 

(Anexo T) 

No se entrega una copia al nuevo 

empleado 
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12 
Inducción y capacitación 

 

3  Conjuntamente con entidades 

externas se realizan las 

capacitaciones y talleres tanto para 

los empleados como para los 

conductores.  

TOTAL 20   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO  

SUB CRITERIO 1:  Selección y Contratación de personal 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
20

12 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =  1,67 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

 EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO 

Tabla 31-36: Evaluación clima laboral  

NUM. SUB 

CRITERIO 

 

 

CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

C
L

IM
A

 

L
A

B
O

R
A

L
 

Ambiente laboral - Condiciones físicas 

 

4  Si cuenta con las instalaciones 

adecuadas para que se desenvuelva 

el personal 

2 
Incentivos – Reconocimientos 

 

3  En Asamblea se da a conocer el 

empleado del mes 

3 

Satisfacción laboral - Encuestas de 

percepción 

 

1  La Gerencia no realiza encuestas a 

los empleados. 

TOTAL 8   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO 

SUB CRITERIO 2:  Clima Laboral 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
8

3
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 2,66  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO 

Tabla 32-37: Evaluación gestión del talento humano  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA OBSERVACIÓN 

1 

G
E

S
T

IÓ
N

 D
E

L
 

T
A

L
E

N
T

O
 

H
U

M
A

N
O

 

Registros de jornada laboral (cumplimiento) 

 
2 

 El registro físico que se hace no es 

el adecuado. 

2 

Cuadro de operaciones consolidado con 

nómina de conductores (descanso y 

vacaciones). 

3 

  Por la situación actual de la 

pandemia los conductores trabajan 

un día y descansan un día.  

3 
Planificación de vacaciones de los empleados  

 
4 

  Se rigen a la normativa legal  

4 
Evaluación de desempeño 

 
1 

 No se realiza 

TOTAL 10   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO 

SUB CRITERIO 3:  Gestión de Talento Humano  

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
10

4 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =  2,5  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO GLOBAL 

CRITERIO: GESTIÓN DE CONDUCTORES Y PERSONAL DE APOYO OPERATIVO 

Tabla 33-38: Resumen evaluación gestión de conductores y personal de apoyo  

NUM. SUB CRITERIOS PONDERACIÓN 

1 Selección y Contratación de personal 1,67 

2 Clima Laboral 2,66 

3 Gestión de Talento Humano  2,5 

 TOTAL 6,83 
Fuente: Tablas 30-3/-32-3 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
6,83

3 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 2,28 

 

 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

Tabla 34-39: Evaluación información al pasajero 

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA. OBSERVACIÓN 

1 

IN
F

O
R

M
A

C
IÓ

N
 A

L
 P

A
S

A
J
E

R
O

 

Información Rutas y frecuencias  

 
4 

Redes Sociales (Anexo U) En la página de Facebook de la 

Cooperativa. 

2 
Información Tarifas 

 
4 

 Esta información se brinda en las 

oficinas de boletería y encomiendas 

3 

Flota vehicular con kit de seguridad 

5 

100% de cumplimiento  Un agente de tránsito es el que 

controla que cada flota cumpla con 

el kit de seguridad para salir de la 

terminal. 

4 

Derechos de usuarios 

 5 

   Si se aplica las tarifas especiales 

para gente vulnerable y estudiantes 

en todos los destinos. 

5 
Número de disco de la unidad en lugares 

visibles 
5 

(Anexo V)  

6 
Información audiovisual en pantallas y 

altoparlantes en la unidad 
5 

(Anexo W)  

7 
Información Origen, Destino y Paradas 

intermedias en la unidad 
5 

(Anexo X)  

8 
Se visualiza las líneas de emergencia en la 

unidad 
5 

(Anexo Y)  

9 
Se visualiza el nombre del conductor  

 
5 

(Anexo Z) Sólo se encuentra en la lista de 

pasajeros 

10 
Información del conductor. Tipo de licencia 

1 
 No se brinda esa información al 

pasajero 

11 
Información del conductor. Resultados 

evaluación de conductores 
1 

 No existe una encuesta para evaluar 

al conductor. 
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12 
En las terminales y boleterías se brinda la 

información de rutas y frecuencias  
5 

Anexo (AA)  

13 
En las terminales y boleterías se brinda la 

información de tarifas  
5 

 Esta información se brinda en las 

oficinas de boletería y encomiendas 

14 
En las terminales y boleterías se visualiza las 

líneas de emergencia.  
5 

Anexo (BB)  

TOTAL 60   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

SUB CRITERIO 1:  Información al pasajero  

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
60

14 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =  4,28 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

Tabla 35-40: Evaluación calidad del servicio  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA. OBSERVACIÓN 

1 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

L
 S

E
R

V
IC

IO
 

Cuenta con accesibilidad las unidades para los 

pasajeros  

1  No existe una evaluación por parte 

de los pasajeros para calificar la 

calidad del servicio que presta la 

cooperativa. 
2 La cooperativa presta confiabilidad a los 

pasajeros 

1  

3 Cumplen las unidades con las paradas fijas  5 Si cumple con las paradas 

asignas por las frecuencias  

 

4 Las unidades prestan confort a los pasajeros  4  Las unidades son en su mayoría 

nuevas por tanto, si prestan confort 

a los pasajeros  

5 Resultados de evaluación de calidad de la 

operadora  

1  No cuenta   

6 Encomiendas. Información rutas, tarifas y 

frecuencias 

5 Anexo (CC)  

7 Encomiendas. Gestión de manejo de 

encomiendas  

3  No existe un proceso adecuado 

8 Recepción de quejas 4  Se recepta  mediante oficios 

directamente a la Gerencia.   

9 Respuesta a los usuarios sobre presentación de 

quejas. 

3  Se da respuesta a las quejas y se 

reporta a la SEPS, para que saquen 

indicadores.  

TOTAL 27   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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CRITERIO: GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

SUB CRITERIO 2:  Calidad del Servicio 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
27

9 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3 

 

  
ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO GLOBAL 

CRITERIO: GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

Tabla 36-41: Resumen evaluación gestión de la prestación del servicio 

NUM. SUB CRITERIOS PONDERACIÓN 

1 Información al pasajero 4,28 

2 Calidad del Servicio 3 

 TOTAL 7,28 
Fuente: Tablas 34-3;35-3 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
7,28

2 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,64 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

Tabla 37-42: Evaluación control operacional en la prestación del servicio  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA. OBSERVACIÓN 

1 

C
O

N
T

R
O

L
 O

P
E

R
A

C
IO

N
A

L
 E

N
 L

A
 P

R
E

S
T

A
C

IÓ
N

 D
E

L
 

S
E

R
V

IC
IO

 
Contrato de operación autorizado por la 

entidad reguladora 

5 Anexo (DD)  

2 Plan operativo de rutas y frecuencias 

 

4  Mediante un informe técnico de la 

Agencia Nacional de Tránsito, se 

cuenta con copias.  

3 Registro documentado del cuadro de 

operaciones consolidado con el detalle de 

flota 

4  Resolución No. 003-RPO-006-

2014-ANT (Anexo EE) 

Las frecuencias han sido definidas 

buscando un equilibrio entre oferta 

y demanda. 

4 Reporte del terminal terrestre del 

cumplimiento de rutas y frecuencias de la 

operadora 

4  Sólo se está cumpliendo con el 50% 

de frecuencias por disposición del 

COE Nacional-Provincial  

5 Registro documentado con análisis de rutas y 

frecuencias  

4  Se tiene copias del informe que 

dispone la Agencia de Transito en 

cuanto a las rutas y frecuencias.  

6 Bitácora del registro de mantenimiento 

correctivo y preventivo consolidado con el 

detalle de flota 

4  La bitácora de viaje que se 

encuentra en cada unidad.  

7 Registro del cuadro de operaciones 

consolidado con el detalle de nómina de 

conductores y personal de apoyo operativo 

4  En archivo de Gerencia. 

8 Informe con el análisis de recorridos y cuadro 

de operaciones  

4  Se encuentra en las oficinas de la 

Administración del Terminal 

Terrestre. 

 

9 Acta de instalación del kit de seguridad  

 

5  
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10 Reporte del registro y funcionamiento del kit 

de seguridad por parte del ente regulador 

5  Revisa el Concejo de Vigilancia y 

la Agencia Nacional de Tránsito en 

la revisión anual.   

11 Registro documentado del manifiesto de 

pasajeros  

4 Lista de pasajeros (Anexo Z)  

12 Reporte del terminal terrestre con 

información estadística de frecuencias 

4  Se encuentra en las oficinas de la 

Administración del Terminal 

Terrestre. 

13 Informe del registro de GPS 

  

4  Informe trimestral que emite el 

ECU 911 

14 Registros documentados de salvoconductos/ 

frecuencias extras emitidos por el ente 

regulador  

 

4  Por la situación actual no se 

presentan frecuentas extras, ni se 

puede pasar del aforo asignado. Si 

cuentan con documentos históricos 

que reposan en la oficina de 

Gerencia.  

TOTAL 59   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

SUB CRITERIO 1:  Control Operacional en la prestación del servicio 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
59

14
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =  4,21 

 

  ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

Tabla 38-43: Evaluación mantenimiento de la flota  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA. OBSERVACIÓN 

1 

M
A

N
T

E
N

IM
IE

N
T

O
 D

E
 L

A
 

F
L

O
T

A
 

Historial del mantenimiento  1  No cuentan 

2 

Manual de mantenimiento del fabricante 

 

4  En el manual se encuentran las 

frecuencias, desgastes, el 

kilometraje en el que se hace 

mantenimiento 

3 

Mantenimiento: preventivo 

  

4  Se lo realiza diario, para cada 

viaje o frecuencia, mediante la 

bitácora de viaje.  

4 
Mantenimiento: correctivo  

 

3  Quincenal o cuando amerite.  

5 
Inventario de repuestos 

 

1  La Cooperativa no tiene control de 

inventario de repuestos.   

TOTAL 13   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

SUB CRITERIO 2:  Mantenimiento de la Flota 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
13

5
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 2,6 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO POR CRITERIOS 

CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

Tabla 39-44: Evaluación gestión de accidentes de tránsito  

NUM. SUB 

CRITERIO 

PREGUNTAS CALIF. EVIDENCIA. OBSERVACIÓN 

1 

G
E

S
T

IÓ
N

 D
E

 A
C

C
ID

E
N

T
E

S
 D

E
 T

R
Á

N
S

IT
O

 

Seguridad activa: frenos  

 

4 

Bitácora de Viaje (Anexo FF) 

Se realiza el mantenimiento cada 3 

meses aproximadamente.  

2 
Seguridad activa: alumbrado adecuado  

 

4 No aplica  

3 
Seguridad activa: neumáticos 

 

4 Se realiza el mantenimiento cada 3 

meses aproximadamente. 

4 
Seguridad activa: dirección  

 

4 

5 
Seguridad activa: suspensión  

 

1 No se visualiza en bitácora 

de viaje 

6 
Seguridad pasiva: cinturón de seguridad en todas 

las unidades de transporte 

5 (Anexo GG) Todas las unidades cuentan con 

cinturón de seguridad 

7 
Medidas preventivas: revisión técnica vehicular 5 (Anexo HH) Se realiza en la Agencia Nacional 

de Tránsito anualmente 

8 
Medidas preventivas: pólizas de seguro vigente 

 

5  Se encuentra en la Cooperativa  

9 
Medidas preventivas: revisión de kits de 

seguridad en funcionamiento 

5 (Anexo II) Todas las unidades cuentan con los 

kits de seguridad   

10 
Medidas preventivas: check list de inspección de 

la unidad de transporte  

4 (Anexo FF)  Es la bitácora de viaje y lo realiza 

el chofer y propietario.  

11 

Medidas preventivas: material informativo de 

uso de cinturones de seguridad 

 

5 (Anexo JJ)  

12 
Medidas correctivas. Análisis de riesgos de 

tránsito  

2  Simulaciones y cursos de 

capacitación  
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13 Medidas correctivas. Plan de acción o protocolo 

ante siniestros de tránsito 

1  No cuentan con el Plan de acción 

ante siniestros de tránsito.  

14 Medidas correctivas. Plan de asistencia a 

víctimas de accidentes de tránsito   

1  No cuentan con el Plan de 

asistencia a víctimas de accidentes 

de tránsito.  

TOTAL 50   

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

SUB CRITERIO 3:  Gestión de accidentes de tránsito 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
50

14 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =   3,57 

 

  

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 



75 
 

COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO GLOBAL 

CRITERIO: GESTIÓN OPERATIVA Y SEGURIDAD – MANTENIMIENTO VEHICULAR 

Tabla 40-45: Resumen evaluación gestión operativa y seguridad 

NUM. SUB CRITERIOS PONDERACIÓN 

1 Control Operacional en la prestación del servicio 4,21 

2 Mantenimiento de la flota 2,60 

3 Gestión de accidentes de tránsito 3,57 

 TOTAL 10,38 
Fuente: Tablas 37-3/39-3 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
10,38

3 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,46 

 

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE “ECUADOR EJECUTIVO” 

EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO GLOBAL 

Tabla 41-46: Cuadro resumen evaluación control interno  

N° CRITERIOS PONDERACIÓN CONCLUSIÓN 

1 
GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL 
3,13 

En este criterio, se obtuvo un puntaje global de 3,13 que de acuerdo con la escala significa que se 

encuentra en un nivel bueno; por consiguiente, se debe analizar los valores que menor puntaje 

obtuvieron para buscar propuestas de mejora para que la gestión organizacional sea más eficiente. 

Los puntos débiles en este criterio son: la carencia de un organigrama estructural, manual de 

funciones y políticas de seguridad y prestación de servicio. 

2 GESTIÓN FINACIERA 3,87 

En este criterio, se obtuvo un puntaje global de 3,87 de acuerdo con la escala se encuentra en un 

nivel muy bueno. El aspecto de mayor relevancia encontrado en este elemento es el registro 

adecuado de contabilidad rigiéndose bajo las normativas y entes que regulan su cumplimiento de 

obligaciones como el SRI y la SEPS. Y la debilidad encontrada es que no cuenta con un manual de 

procesos en el que se visualice el proceso de venta de boletos y servicio de encomiendas. 

3 

GESTIÓN DE 

CONDUCTORES Y 

PERSONAL DE APOYO 

OPERATIVO 

2,28 

El puntaje global obtenido en este criterio fue de 2,28, en la escala significa que se encuentra en el 

nivel bajo, al analizar sus puntos débiles se pudo identificar que no se realiza un proceso de selección 

y contratación del personal operativo y de los conductores; a su vez, no existe un instrumento de 

medición dentro de la Cooperativa que permita una valoración de la satisfacción laboral por parte 

de los empleados y finalmente no se lleva un registro de jornada laboral ni se evalúa su desempeño. 

4 

GESTIÓN DE LA 

PRESTACIÓN DE 

SERVICIOS 

3,64 

En este criterio, se obtuvo un puntaje global de 3,64 que en la escala significa muy bueno, por lo 

tanto, se evalúan los puntos más débiles que en este caso son: la poca o ninguna información sobre 

el conductor, no se analiza la perspectiva del usuario sobre el servicio, entre los más importantes.  

Al mejorar estos puntos se alcanzará a ser una de las Cooperativas que brinda un excelente servicio 

a los clientes.   

5 

GESTIÓN OPERATIVA, 

CONTROL Y 

SEGURIDAD - 

MANTENIMIENTO 

VEHICULAR 

3,46 

En este criterio se obtuvo un puntaje global de 3,46 que en la escala significa bueno, teniendo como 

puntos débiles el no contar con el historial de mantenimiento de las unidades y tampoco un plan de 

acción ante accidentes de tránsito, esto ha provocado varias dificultades, por lo que considerando lo 

mencionado se requiere diseñar estrategias que permitan minimizar los riesgos para posibles 

accidentes de tránsito y en caso de existir los mismos los protocolos de actuación por parte del chofer 

y/o su ayudante. 

 TOTAL 16,38  
Fuente: Fichas de observación  

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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FÓRMULA: 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 =
16,38

5 
 

𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂 = 3,28

ESCALA CALIFICACIÓN 

1 Muy Bajo 

2 Bajo 

3 Bueno  

4 Muy Bueno 

5 Excelente 
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3.2.Verificación de la idea a defender  

A través del diseño de un modelo de control interno para la Operadora de Transporte Público 

“Ecuador Ejecutivo”, de la ciudad de Riobamba, se busca medir el riesgo operativo y por ende 

reducir los siniestros viales, en tal virtud, se propone que dicho modelo cuente con cinco 

elementos esenciales que serán de ayuda para cumplir con lo mencionado anteriormente.  

Por medio de los elementos: Gestión organizacional, gestión financiera, gestión de conductores y 

personal de apoyo operativo, gestión de la prestación de servicios y gestión operativa, control y 

seguridad – mantenimiento vehicular; la cooperativa contará con los lineamientos claros, precisos 

y concisos que  coadyuvarán al desarrollo eficaz de cada uno de los procesos a realizar, de igual 

manera se ha diseñado un plan de acción en el que se detallan estrategias direccionadas de manera 

especial al personal operativo (choferes) con la finalidad de que los mismos cuenten con los 

conocimientos necesario y estén preparados ante cualquier situación de emergencia que pueda 

presentarse de manera inesperada; demostrando que con el uso adecuado del modelo de control 

interno se minimizaran los siniestros viales.  
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3.3.Propuesta 

3.3.1. Título 

Modelo de Control Interno para la Operadora de Transporte Público “Ecuador Ejecutivo”, de la 

Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo. 

3.3.2. Contenido de la propuesta  

3.3.3. Elementos  

El Modelo de Control Interno planteado se enfoca en los criterios que se detallan en el gráfico  

 

Gráfico 22-26:  Modelo de Control Interno  
Fuente: Reglamento del Procedimiento de Intervención a las operadoras de transporte público inter e intra provincial (2018). 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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MODELO DE CONTROL INTERNO 

PARA LA OPERADORA DE 

TRANSPORTE PÚBLICO 

“ECUADOR EJECUTIVO”, DE LA 

CIUDAD DE RIOBAMBA, 

PROVINCIA DE CHIMBORAZO. 
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DATOS GENERALES  

La Cooperativa Ecuador Ejecutivo  

Antecedentes Históricos  

La Cooperativa de Transportes Ecuador Ejecutivo inscribió sus estatutos en la Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria y el mismo fue aprobado el 14 de marzo del 2013. 

Posteriormente a través del ingreso identificado No. ANT-AC-2014-36458/2014-11-27 la 

cooperativa solicita el otorgamiento del contrato de operación para poder realizar transporte 

terrestre público interprovincial y finalmente por medio del informe técnico No.456-TN-GS-LP-

DTHA-2015-A.N.T. de fecha 10 de diciembre del 2015 se determina la viabilidad y factibilidad 

del proyecto para la prestación del servicio.  

Según lo mencionado en el Estatuto de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de pasajeros 

“Ecuador Ejecutivo” el domicilio principal se ubica en el cantón Riobamba provincia de 

Chimborazo; la cooperativa es de responsabilidad limitada a su capital social y la responsabilidad 

personal dependerá del aporte de los socios.   

Misión 

La Cooperativa de Transporte de pasajeros “Ecuador Ejecutivo” tiene como su principal misión 

el servicio a la sociedad siendo la razón de existir y con el aporte de todos y cada uno de sus 

socios y la gestión excelente de sus directivos para cumplir la misión, entregando un servicio 

seguro, confiable y coherente para el bienestar de la empresa y sociedad.   

Visión  

La Cooperativa de Transportes “Ecuador Ejecutivo” se fija metas a largo plazo para convertirnos 

en la cooperativa de transportes de pasajeros por carretera líder en calidad, servicio, confiable y 

de excelencia procurando siempre el buen vivir. 

Valores  

 Responsabilidad social: se basa en el establecimiento y cumplimiento de metas 

institucionales respetando siempre los recursos naturales, la diversidad y la no 

discriminación.  

 Eficiencia en la gestión: los recursos se invertirán de manera correcta en todo el proceso 

institucional y procurando el mejoramiento constante del buen servicio al usuario.  

 Se procurará mantener un ambiente de integridad, lealtad, honradez, compromiso y 

solidaridad entre todo el personal.  
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Enfoque Estratégico  

 Capacitar constantemente a los socios, conductores, ayudantes y empleados de oficina  

 Establecer políticas institucionales que permitan la creación de ambientes de trabajo 

agradables  

 Procurar que el trato y servicio al usuario sean de calidad 

 Incrementar el nivel tecnológico en cada una de las dependencias de la cooperativa  

 Establecer un rubro anual para el fomento del buen vivir en la sociedad  
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GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

  



84 
 

Organigrama Estructural 

La Cooperativa de Transporte Público Ecuador Ejecutivo no cuenta con un organigrama 

estructural adecuado, por lo cual, se elaboró uno que se puede aplicar.  

 

Gráfico 23-27:  Organigrama 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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Manual de funciones  

El objetivo de contar con un manual de funciones dentro de la Cooperativa de Transporte 

“Ecuador Ejecutivo”, es para que los miembros de la misma tengan conocimientos de las 

funciones que son asignadas para cada cargo y no exista duplicidad de funciones. 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Asamblea General  

Descripción del cargo: Es el máximo órgano de gobierno de la Cooperativa y estará integrada 

por todos los socios legalmente habilitados, quienes ejercerán sus derechos a participar en las 

mismas con voz y voto.  

Funciones: 

 Aprobar y reformar el Estatuto Social y Reglamento Interno. 

 Elegir y remover a los miembros de los Consejos de Vigilancia y Administrativo. 

 Aprobar o rechazar los estados financieros e informes de los Consejos y Gerencia. 

 Conocer los Planes estratégicos y operativos. 

 Autorizar la adquisición, enajenación o gravamen de bienes inmuebles de la 

cooperativa. 

 Resolver los recursos de apelación planteados por los socios.  

 Definir el valor de los certificados de aportación de los socios. 

 Resolver la fusión, transformación, escisión, disolución y liquidación.  

 Nombrar auditor interno y externo de la terna que presenta el Consejo de Vigilancia. 

 Conocer y resolver los informes de auditoría interna y externa. 

Requerimientos: 

Educación: N/A 

Experiencia: N/A 

 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Consejo de Vigilancia   

Descripción del cargo: Organismo fiscalizador de los procesos administrativos establecidos 

en la planificación estratégica y de la administración económica de la Cooperativa.  

 Funciones: 

 Controlar las actividades económicas de la Cooperativa. 

 Vigilar que la contabilidad de la cooperativa se ajuste a las normas técnicas y legales 

vigentes. 

 Vigilar el cumplimiento de las recomendaciones de auditoría.  
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 Presentar a la Asamblea General un informe sobre la razonabilidad de los estados 

financieros, balances y gestión de la cooperativa. 

 Proponer ante la Asamblea General la terna para designar el auditor interno y externo. 

 Informar al Consejo Administrativo y Asamblea General sobre los riesgos que pueden 

afectar a la Cooperativa. 

 Efectuar arqueos de caja periódicamente y revisar la contabilidad de la Cooperativa a 

fin de verificar su veracidad y existencia de sustentos adecuados para los asientos 

contables.  

 Instruir el expediente sobre las infracciones de los socios, susceptibles de sanción con 

exclusión, cuando sea requerido aplicando lo dispuesto en el reglamento.   

 Recibir y tramitar denuncias de los socios. 

Requerimientos: 

Educación: Capacitado en el área contable y transporte  

Experiencia: N/A 

 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Consejo Administrativo   

Finalidad del cargo: Es el órgano que fijará las políticas internas de la Cooperativa en función 

de los objetivos, elaborará la planificación estratégica y el respectivo presupuesto. 

 Funciones:  

 Cumplir y hacer cumplir los principios los principios y valores del cooperativismo. 

 Planificar y evaluar el funcionamiento de la Cooperativa. 

 Aprobar las políticas institucionales.  

 Proponer a la Asamblea General reformas al estatuto social y reglamentos que sean de 

su competencia. 

 Dictar los reglamentos internos de administración y organización. 

 Aceptar o rechazar las solicitudes de ingreso o retiro de socios.  

 Sancionar a los socios de acuerdo con las causas y el procedimiento establecidos en el 

Reglamento Interno.  

 Fijar el monto y forma de las cauciones para los obligados a rendirlas.  

 Autorizar la adquisición de bienes muebles y servicios. 

 Aprobar el plan estratégico y plan operativo anual con el presupuesto, sometiéndolo a 

conocimiento de la Asamblea General.  

 Conocer y resolver los informes mensuales del Gerente. 

 Informar sus resoluciones al Consejo de Vigilancia.  
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 Aprobar programas de educación, capacitaciones y bienestar social de la Cooperativa.  

Requerimientos: 

Educación: Capacitado en el área contable y transporte  

Experiencia: N/A 

 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Gerente   

Finalidad del cargo: Es el representante legal judicial y extrajudicialmente de la Cooperativa 

y su administrador responsable.  

 Funciones: 

 Ejercer la representación legal de la Cooperativa. 

 Proponer al Consejo Administrativo las políticas, reglamentos y procedimientos 

necesarios para el buen funcionamiento de la Cooperativa. 

 Presentar al Consejo Administrativo el plan estratégico, plan operativo anual y 

presupuesto. 

 Mantener las oficinas provistas de mobiliario, materiales y útiles de escritorio. 

 Contratar, aceptar renuncias y dar por terminados contratos de trabajadores.  

 Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los órganos directivos.  

 Informar a los socios sobre el funcionamiento de la Cooperativa.  

 Contraer obligaciones a nombre de la Cooperativa. 

 Mantener actualizado el registro de certificados de aportación.  

 Emitir informes semanales sobre las novedades dadas en el servicio de transporte y 

turnos en las diferentes oficinas que mantiene la Cooperativa en coordinación con la 

comisión de turnos y frecuencias.  

 Asistir obligatoriamente a las sesiones del Consejo Administrativo, con voz 

informativa, y las sesiones del Consejo de Vigilancia, cuando sea requerido.  

 Emitir informes a los socios y consejos, sobre el estado económico y administrativo de 

la Cooperativa, autorización y revisión de los pagos y gastos ejecutados por la 

contabilidad. 

Requerimientos: 

Educación: Titulo a nivel profesional en Economía, Administración de Empresas, Banca y 

Finanzas, Contabilidad. Conocimientos en el Sector de trasporte.  

Experiencia: 

 2 años en funciones a fines. 

 En el área administrativa, contable o afines. 
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DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Secretaria    

Finalidad del cargo: Servir de apoya para la administración de la Cooperativa, manteniendo 

una comunicación y brindar un trato especial a los usuarios.  

 Funciones: 

 Llevar bajo su cuidado y manejo los libros de actas de la Asamblea General, del 

Consejo Administrativo y registro de los socios y personal.  

 Tener la correspondencia al día. 

 Certificar con su firma los documentos de la Cooperativa y entregar copias de 

documentos de archivo previo al visto bueno de Gerencia.  

 Archivar los contratos de ingresos y salidas de empleados.  

 Conservar ordenadamente el archivo de la Cooperativa y mantenerlo bajo su custodia 

y responsabilidad.  

 Guardar la debida reserva de las resoluciones que toman los distintos órganos de la 

Cooperativa. 

 Notificar a los socios de las resoluciones establecidas por los Órganos Administrativos.  

Requerimientos: 

Educación: Mínimo título de bachiller o Carrera Técnica en Secretariado.  

Experiencia:  

 1 año en funciones similares  

 Conocimiento en relaciones humanas, secretaría e informática.  

 

 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Contador    

Finalidad del cargo:  Responder por que la información contable de la cooperativa sea 

completa, confiable y veraz, así mismo asegurar el cumplimiento de las obligaciones 

tributarias. 

 Funciones: 

 Programar, organizar, dirigir, coordinar y controlar todas las actividades contables de 

la Cooperativa.  

 Mantener la contabilidad dentro de las normas legales. 

 Mantener un proceso de control interno financiero acorce con las necesidades de la 

entidad.  
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 Preparar los estados financieros e informes dentro en los ejercicios contables para 

conocimiento de los Consejos y Asamblea General. 

 Facilitar la documentación y colaborar para las auditorías.  

 Informar a los órganos directivos sobre cualquier novedad que se presente y sugerir 

medidas correctivas.  

 Elaborar junto con el Gerente el presupuesto anual y poner en conocimiento del 

Consejo Administrativo y Asamblea General para el estudio y aprobación del mismo. 

 Efectuar los egresos ordenados por la Asamblea General y Consejo Administrativo, 

cuidando su correcta inversión mediante los comprobantes. 

 Remitir la documentación correspondiente al IESS para la afiliación del personal 

administrativo.  

 Mantener actualizado el archivo de la documentación de los registros contables.  

Requerimientos: 

Educación: Título de Contador Público Autorizado  

Experiencia:  

 2 años desempeñando funciones relacionas a contabilidad. 

 En el sector de transporte. 

 No tener relación familiar con ningún miembro de la Asamblea General, Consejo 

Administrativo y de Vigilancia.  

 Actuar de manera objetiva e independiente.  

 

 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO 

Cargo: Oficinista de boletería   

Finalidad del cargo: Es el encargado de la atención al cliente cuando accede a la compra del 

pasaje o servicio. 

Funciones: 

 Controla la salida y llegada de las unidades de transporte. 

 Atiende al usuario en la adquisición del boleto con amabilidad y respeto. 

 Cierra la venta de pasajes del bus en turno a la hora de salida autorizada o una vez que 

se encuentren vendidos todos los puestos.  

 Entregar la lista de pasajeros al chofer. 

 Reportar al dueño del vehículo los ingresos del viaje. 

 Informa novedades. 
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Requerimientos: 

Estudios:  Bachiller  

Experiencia:   

 Atención al cliente.  

 

DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES DEL CARGO  

Cargo: Oficinista de encomiendas 

Finalidad del cargo: Es la persona encargada de atener al cliente con educación cuando accede 

a utilizar el servicio de encomiendas.  

Funciones: 

 Atiende al usuario con amabilidad y respeto, brindando el servicio solicitado.  

 Recibe la encomienda con el debido cuidado sobre el contenido.  

 Recauda el valor correspondiente por el costo del servicio de encomienda.  

 Emite el comprobante de recepción de la encomienda. 

 Despacha las encomiendas recibidas según el bus de salida.  

 Informa novedades.  

Requerimientos: 

Estudios:   Bachiller 

Experiencia:   

 Atención al cliente. 

 

Políticas 

a. Política de seguridad vial 

La Cooperativa de Transporte Público “Ecuador Ejecutivo”, preocupado por la seguridad 

de sus clientes, mantiene las mejores condiciones en sus unidades, en los conductores y 

ayudantes, para prestar un servicio seguro y de calidad. 

      

b. Política de atención a los pasajeros.  

Propiciar un adecuado servicio de transporte de pasajeros orientando las actividades de 

la Cooperativa hacia la satisfacción de los usuarios, tratando de superar sus necesidades 

y expectativas a través de niveles de servicio, tarifas diferenciadas y profesionalización 

de los operadores.  
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GESTIÓN FINANCIERA 

  



92 
 

Procesos Financieros  

Se sugiere la implementación de flujogramas de procesos financieros, para la venta de boletos y 

el servicio de encomiendas, con la finalidad de reducir tiempos y evitar la duplicidad de 

actividades, optimizando así los recursos y ofreciendo un servicio de calidad a los usuarios.   

Proceso para venta de boletos  

Tabla 42-47: Diagrama del proceso de venta de boletos  

 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PUBLICO “ECUADOR 

EJECUTIVO” 

 

DIAGRAMA DEL PROCESO VENTA 

DE BOLETOS 
 

Proceso: Venta de boletos  

Tipo de proceso: Operativo 

Responsable: Oficinista de boletería  

Recursos Humanos: Personal operativo y cliente 

Recursos Físicos: Equipo de cómputo y útiles de oficina 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

CLIENTE BOLETERÍA  
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Descripción del proceso de venta de boletos  

 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PUBLICO “ECUADOR 

EJECUTIVO” 

DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE 

VENTA DE BOLETOS 

 

N° Actividades Área  Responsable  

1 Atención al cliente  Boletería  Oficinista de boletería  

2 Selección del viaje  Boletería Cliente 

3 Solicitar datos al cliente Boletería  Oficinista de boletería 

4 Ingresar datos del cliente 

al sistema  

Boletería  Oficinista de boletería  

5 Impresión de los boletos  Boletería  Oficinista de boletería  

6 Cancelar el servicio  Boletería  Cliente  

 

 

CONTROLES NOMBRE CARGO FECHA  FIRMA  

Elaborado por: María Fernanda 

Sánchez Granizo  

Investigadora 14/01/2021  

Revisado por:  Jaime Simón   

Merino Chávez   

Gerente   

 

Aprobado por: Jaime Simón   

Merino Chávez   

Gerente    
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Proceso para el servicio de encomiendas  

Tabla 43-48: Diagrama del proceso de servicio de encomiendas  

 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PUBLICO 

“ECUADOR 

EJECUTIVO” 

 

DIAGRAMA DEL PROCESO DE 

SERVICIO DE ENCOMIENDAS  

Proceso: Servicio de Encomiendas  

Tipo de proceso: Operativo 

Responsable: Oficinista de encomiendas 

Recursos Humanos: Personal operativo y cliente 

Recursos Físicos: Equipo de cómputo y útiles de oficina 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

CLIENTE VENTANILLAS BODEGA 
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Descripción del proceso de servicio de encomiendas  

 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PUBLICO “ECUADOR 

EJECUTIVO” 

DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE 

SERVICIO DE ENCOMIENDAS 

 

N° Actividades Área  Responsable  

1 Atención al cliente  Encomiendas  Oficinista de encomiendas 

2 Solicitar datos al cliente Encomiendas  Oficinista de encomiendas 

3 Ingresar datos del cliente 

al sistema  

Encomiendas  Oficinista de encomiendas 

4 Revisar de la encomienda Encomiendas  Oficinista de encomiendas 

5 Impresión de guía de 

remisión  

Encomiendas  Oficinista de encomiendas 

6 Cancelar el servicio  Encomiendas  Cliente 

 

 

 

CONTROLES NOMBRE CARGO FECHA  FIRMA  

Elaborado por: María Fernanda 

Sánchez Granizo  

Investigadora 14/01/2021  

Revisado por:  Jaime Simón   

Merino Chávez   

Gerente   

 

Aprobado por: Jaime Simón   

Merino Chávez   

Gerente    
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GESTIÓN DE CONDUCTORES Y 

PERSONAL DE APOYO 
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Proceso para la selección del personal 

Tabla 44-49: Diagrama del proceso de selección y contratación del personal 

 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PUBLICO 

“ECUADOR 

EJECUTIVO” 

 

DIAGRAMA DEL PROCESO DE 

SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DEL 

PERSONAL  

Proceso: Selección y Contratación del personal   

Tipo de proceso: Operativo 

Responsable: Gerente 

Recursos Humanos: Gerente y Presidente del Consejo Administrativo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

CONSEJO ADMINISTRATIVO GERENTE  
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Descripción del proceso de selección y contratación del personal 

 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PUBLICO “ECUADOR 

EJECUTIVO” 

DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE 

SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DEL 

PERSONAL 

 

N° Actividades Área  Responsable  

1 Requerimiento del 

personal  

Gerencia   Gerente  

2 Revisar el perfil del puesto  Gerencia   Gerente 

3 Convocar aspirantes Gerencia   Gerente 

4 Reclutar los aspirantes  Gerencia   Gerente 

5 Seleccionar el aspirante 

idóneo 

Consejo Administrativo Presidente del Consejo 

Administrativo  

6 Entrevistar al aspirante 

escogido  

Consejo Administrativo Presidente del Consejo 

Administrativo 

7 Realizar el contrato Gerencia   Gerente 

8 Realizar la capacitación e 

inducción al contratado. 

Gerencia   Gerente 

 

 

CONTROLES NOMBRE CARGO FECHA  FIRMA  

Elaborado por: María Fernanda 

Sánchez Granizo  

 14/01/2021  

Revisado por:  Jaime Simón   

Merino Chávez   

Gerente   

 

Aprobado por: Jaime Simón   

Merino Chávez   

Gerente    
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Encuesta de satisfacción laboral 

Es importante aplicar una encuesta de satisfacción laboral para tener conocimiento si los 

empleados se sienten cómodos en su puesto de trabajo y con las actividades que realizan dentro 

de la Cooperativa, por lo que ellos tienen una relación directa con los usuarios. Por consiguiente, 

la aplicación de este instrumento se deberá realizar de manera semestral, debe ser de 

obligatoriedad para todos los empleados y será supervisada por el Gerente de la Cooperativa.     

Tabla 45-50: Modelo encuesta de satisfacción laboral  

COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE PÚBLICO 

“ECUADOR EJECUTIVO” 

 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN LABORAL  
 

En cada pregunta marque con una equis (X), solamente una alternativa; tomando en cuenta que: 1= 

totalmente en desacuerdo; 2= en desacuerdo; 3= de acuerdo; 4= totalmente de acuerdo 

N° PREGUNTA VALORACIÓN 

1 2 3 4 

1 Me siento cómodo en el ambiente físico en el que laboro     

2 Siento que la remuneración es justa para el trabajo que hago.     

3 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.     

4 Me gusta mi horario de trabajo.     

5 Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimiento que 

debería recibir.  
    

6 Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.      

7 Me gusta la actividad que realizo.      

8 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.     

9 Me gustan las personas con las que trabajo.      

10 Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas.     

11 No estoy satisfecho con los beneficios que recibo.      

12 Las metas de la empresa no me son claras.     

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD  
 

EMPLEADO 

 

 

 

 

GERENTE  

 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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Indicadores de Desempeño  

Los indicadores de desempeño son una serie de variables que nos sirven para medir los logros, 

reflejan cambios vinculados con las acciones y ayudan a monitorear los resultados. Es importante 

aplicar un formato para evaluar el desempeño de los empleados dentro de la Cooperativa para 

cumplir con los objetivos planteados.  

Tabla 46-51: Modelo de evaluación del desempeño 

COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE PÚBLICO 

“ECUADOR EJECUTIVO” 

FORMATO PARA LA 

EVALUACIÓN DEL 

DESEMPEÑO 

 

APELLIDO Y NOMBRE:  CI: 

CARGO: FECHA: 

Para cada indicador puede asignar desde el grado 1 (DEFICIENTE) hasta el grado 5 

(EXCELENTE). Marque con una equis (X), solamente marque una alternativa.  

INDICADOR 1 2 3 4 5 OBSERVACIÓN 

TRABAJO EN EQUIPO 

Mantiene relaciones de 

cordialidad. 

Interactúa adecuadamente con el 

personal. Comparte información 

con la finalidad de optimizar el 

trabajo. 

      

EFECTIVIDAD E 

INICIATIVA 

Desarrolla y organiza actividades 

de forma lógica con la finalidad de 

lograr los objetivos previstos.  

      

LIDERAZGO  
Motiva al personal. Convierte sus 

ideas en metas y las transforma en 

un plan de actividades realizables.  

      

SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

Analiza alternativas disponibles y 

pone en marcha decisiones 

fundamentales y necesarias para 

solucionar el problema que se 

presenta.  

      

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD 

 

EMPLEADO  

 

  

GERENTE 

 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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GESTIÓN DE LA PRESTACIÓN DE 

SERVICIOS 
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Cartilla con información del conductor 

Es importante que el usuario tenga conocimiento sobre el conductor de la unidad en la que se está 

transportando, por lo cual, se recomienda un modelo de cartilla en la que se plasmará la 

información necesaria del conductor. 

 
Gráfico 24-28:  Cartilla información del conductor  
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

Encuesta de calidad del servicio  

Esta encuesta se aplicará a los usuarios cuando aborden el transporte, consta de dos preguntas 

sencillas y cortas, las cuales permitirán conocer la percepción de la calidad del servicio que se 

está brindando a la ciudadanía.  

Tabla 47-52: Modelo de encueta calidad del servicio  

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO 

       
¿Cómo califica el servicio que le prestó la Cooperativa? 

Excelente  Regular  Malo  

Según su criterio, considera que la Cooperativa cumple con:  

Accesibilidad  SI  NO  

Confiabilidad  SI  NO  

Confort SI  NO  

Paradas seguras SI  NO  

Medidas de seguridad SI  NO  

Medidas de bioseguridad SI  NO  

Su opinión es importante para nosotros. 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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GESTIÓN OPERATIVA, CONTROL 

Y SEGURIDAD – 

MANTENIMIENTO VEHICULAR 
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Formato de asistencia del personal 

Es muy importante llevar un correcto y adecuado control de la asistencia de los empleados y 

conductores, para lo cual se ha creado un formato de control de asistencia laboral para que se 

aplique en la Cooperativa de Trasporte Público “Ecuador Ejecutivo”.  

Tabla 48-53: Formato asistencia laboral área administrativa  

 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

Tabla 49-54: Formato asistencia laboral área operativa 

 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

 

 

 

 

 

 



105 
 

Tabla 50-55: Formato asistencia laboral área operativa-conductores 

 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

Bitácora de viaje  

El uso de bitácoras de viaje permitirá tener mayor control de la unidad de transporte, ya que se 

verificará varios elementos esenciales para el uso del vehículo, con la finalidad de brindar mayor 

seguridad a los pasajeros, minimizando así los riesgos de posibles accidentes de tránsito. A 

continuación, se muestra el formato propuesto de esta herramienta:  

Tabla 51-56: Formato bitácora de viaje  

 
Fuente: Coop. Transp. Ecuador Ejecutivo (2020) 

Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 
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Historial para el mantenimiento del vehículo.  

El historial de mantenimiento del vehículo, las deberán llenar con todas las actividades que se 

realiza a la unidad, como cambio de aceite, de llantas, repuestos que se compren. El dueño es el 

responsable de llevar un adecuado control de cada unidad y a su vez se presentará al Consejo de 

Vigilancia para su conocimiento de que la unidad se encuentra en buen estado para seguir 

cumpliendo con su servicio de transporte de pasajeros. Este formato debe ser entregado de manera 

trimestral para el respectivo control por parte de los encargados.  

Tabla 52-57: Formato de historial de mantenimiento del vehículo 

 
Realizado por: Sánchez, Fernanda, 2021 

 

  



107 
 

Plan de acción  

El plan de acción propuesto tiene como finalidad un diseño de estrategias que permitan a la 

cooperativa medir el riesgo operativo en los servicios y reducir los siniestros viales.  

Tabla 53-58: Plan de acción  

COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE 

PÚBLICO “ECUADOR 

EJECUTIVO” 

 

PLAN DE ACCIÓN 

 

Estrategia  Objetivo Beneficio  Responsable Tiempo 

Capacitación 

constante  

Gestionar 

cursos 

certificados de 

primeros 

auxilios y 

seguridad vial, 

direccionados a 

los conductores 

de las unidades 

de transporte de 

la Cooperativa.  

Los conductores 

contarán con 

conocimientos teóricos 

y prácticos de primeros 

auxilios para actuar en 

caso de emergencia ante 

un siniestro vial hasta 

que llegue las unidades 

de socorro competentes.  

Consejo de 

Vigilancia  

 

Gerente 

Cada 3 

meses  

Protocolos de 

seguridad  

Elaborar 

protocolos que 

permitan al 

conductor y/o a 

su ayudante 

actuar ante un 

siniestro vial.  

El conductor conocerá 

los lineamientos que 

debe seguir ante un 

siniestro de tránsito con 

responsabilidad.  

Consejo de 

Vigilancia  

 

Gerente 

Anual  

Convenios con 

instituciones   

Realizar 

convenios con 

empresas donde 

las unidades de 

la Cooperativa 

puedan realizar 

los 

mantenimientos 

adecuados y 

compras de 

repuestos. 

Todas las unidades 

recibirán el 

mantenimiento 

preventivo y correctivo 

para salvaguardar la 

calidad del servicio 

brindado. 

 

Descuentos en compras 

insumos y repuestos.  

Consejo 

Administrativo 

 

Gerente 

Permanente 

Creación de 

expedientes de 

conductores  

Elaborar un 

archivo con los 

documentos 

habilitantes de 

los conductores 

para prestar un 

servicio de 

calidad. 

La Cooperativa contará 

con información 

actualizada y verídica de 

los conductores, de esta 

manera se tendrá mayor 

control y se garantizará 

la seguridad para los 

usuarios.  

 

Los documentos que 

deben constar en el 

archivo son:  

 

Gerente  

 

Secretaria  

 

Cada 2 

meses  
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- Verificación de 

puntos en la licencia. 

- Cursos certificados 

de capacitaciones.  

- Pruebas técnicas 

- Pruebas 

psicosensométricas  

- Pruebas prácticas 

- Examen psicológico  

- Exámenes de 

aptitudes. 

Es necesario mencionar 

que no todos los 

documentos deberán ser 

actualizados 

permanentemente.  

 

CONTROLES ENCARGADO FECHA FIRMA 

Elaborado por: María Fernanda Sánchez 

Granizo  

26/01/2021  

Revisado por:  Asamblea General de Socios   

 

Aprobado por: Asamblea General de Socios   
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CONCLUSIONES  

 La Cooperativa de Transporte Público “Ecuador Ejecutivo”, actualmente no cuenta con 

un modelo de control interno, por consiguiente, carece de una guía para el funcionamiento 

correcto de la operadora, elementos que midan el riesgo operativo y minimice los 

accidentes de tránsito.  

 

 La gestión administrativa de la Cooperativa “Ecuador Ejecutivo” no se realiza de la 

manera adecuada, puesto que no existe un organigrama estructural, a su vez no cuenta 

con un manual de funciones que oriente a los miembros de la operadora a cumplir con 

cabalidad las funciones y tareas encomendadas de acuerdo con el cargo que desempeñan 

cada uno.  

 

 Otra de las falencias detectadas se encuentra en los procesos de selección y contratación 

del personal, junto con el proceso de venta de boletos y servicio de encomiendas, puesto 

que estas actividades deben ser realizadas de la mejor manera para que la Cooperativa 

tenga un desenvolvimiento efectivo en los servicios que ofrece. 

 

 Con el diagnóstico realizado a la Cooperativa, se determinó que no existen instrumentos 

que midan la calidad del servicio que se presta a los usuarios, y tampoco se realizan 

evaluaciones ni encuestas de satisfacción laboral a los empleados.  

 

 Finalmente, se identificó que la Cooperativa “Ecuador Ejecutivo” no cuenta con un plan 

de acción en el cual se evidencie actividades que permitan tener acciones preventivas y 

correctivas en el tema de seguridad vial y mantenimiento de los vehículos que permitan 

minimizar los accidentes de tránsito. 
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RECOMENDACIONES  

 Se recomienda al Gerente de la Cooperativa que se socialice con los socios y demás 

empleados el diseño del modelo de control interno que se elaboró para dar solución a las 

falencias con las que contaba la operadora. 

 

 Es preciso que se implemente el organigrama estructural juntamente con el manual de 

funciones, para que los miembros tengan conocimiento de las unidades de mando y líneas 

jerárquicas logrando un eficiente funcionamiento en la Cooperativa.  

 

 Se sugiere que se apliquen los formatos que se proponen cuyo objetivo es alcanzar una 

mayor eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos, minimizando así los accidentes 

de tránsito y brindando al usuario un servicio de calidad y seguridad, cumpliendo así con 

las expectativas de los ciudadanos que hacen uso de las unidades de transporte.  

 

 Además, se propone que la Cooperativa aplique las encuestas al personal y los usuarios 

respectivamente, ya que las mismas brindarán una mejor perspectiva del servicio que se 

está brindando. 

 

 Se sugiere a la autoridad competente que se implemente y socialices el plan de acción 

elaborado, el cual se compone de diversas estrategias como capacitaciones y convenios 

con instituciones que conlleven a un mayor nivel de seguridad vial minimizando los 

accidentes de tránsito.  
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ANEXOS 

Anexo A: Cuestionario socios 

 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

 
 

OBJETIVO: Conocer la situación actual de la Cooperativa de Transporte “Ecuador Ejecutivo”, 

mediante la aplicación del cuestionario a cada uno de los empleados de la misma, para la 

realización del diseño de un Modelo de Control Interno. 

INDICACIONES: 

 Responder con toda la sinceridad a cada interrogante. 

 Marque con una “X” la respuesta correcta. 

 Utilice esfero azul.  

Agradezco con anticipación su colaboración.  

 

CUESTIONARIO 

 

1. ¿La Cooperativa cuenta con un Organigrama estructural definiendo las áreas y 

líneas jerárquicas? 

SI   

NO   

 

2. ¿Conoce cuáles son las funciones y responsabilidad asignadas a su persona? 

SI   

NO   

 

3. ¿Los miembros conocen y cumplen con el protocolo establecido para la recaudación 

de las cuotas? 

SI   

NO   

 

4. ¿Existe un nivel de comunicación eficiente entre la Gerencia y demás áreas? 

SI   

NO   



 
 
 

 

5. Cree usted, ¿Qué el proceso de selección y contratación del personal es adecuado? 

SI   

NO   

 

6. ¿Se realizan capacitaciones sobre temas de prevención de riesgos y procedimientos 

que permitan evitar los accidentes de tránsito? 

SI   

NO   

 

7. ¿Las unidades cuentan con Seguro contra Accidentes de Tránsito? 

SI   

NO   

 

8. ¿Quién conduce su vehículo? 

PROPIETARIO  

CHOFER   

 

9. ¿Con que frecuencia se realiza un adecuado y oportuno mantenimiento de las 

unidades de la Cooperativa? 

MENSUAL  

QUINCENAL  

SEMANAL  

DIARIO  

 

10. ¿El proceso que se realiza para las encomiendas es adecuado? 

SIEMPRE   

CASI 

SIEMPRE 

 

NUNCA  

 

11. ¿Cómo calificaría la calidad de servicio que brinda a los usuarios? 

EXCELENTE  

MUY BUENA  

BUENA  

REGULAR  

MALA  

 

12. ¿Existe en la Cooperativa un Modelo de Control Interno para medir el Riesgo 

Operativo? 

SI   

NO   

  

GRACIAS POR SU COLABORACION   



 
 
 

Anexo B: Cuestionario empleados  

 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

 

OBJETIVO: Conocer la situación actual de la Cooperativa de Transporte “Ecuador Ejecutivo”, 

mediante la aplicación del cuestionario a cada uno de los empleados de la misma, para la 

realización del diseño de un Modelo de Control Interno. 

INDICACIONES: 

 Responder con toda la sinceridad a cada interrogante. 

 Marque con una “X” la respuesta correcta. 

 Utilice esfero azul.  

Agradezco con anticipación su colaboración.  

 

CUESTIONARIO 

 

1. ¿La Cooperativa cuenta con un Organigrama estructural definiendo las áreas y 

líneas jerárquicas? 

SI   

NO   

 

2. ¿Conoce cuáles son las funciones y responsabilidad asignadas a su persona? 

SI   

NO   

 

3. ¿Existe un nivel de comunicación eficiente entre la Gerencia y demás áreas? 

SI   

NO   

 

4. Cree usted, ¿Qué el proceso de selección y contratación del personal es adecuado? 

SI   

NO   

 

5. ¿El proceso que se realiza para las encomiendas es adecuado? 

SIEMPRE  

CASI 

SIEMPRE 

 

NUNCA  

 

 

 

 



 
 
 

6. ¿Existe un registro documentado de las ventas de boletos?  

SI   

NO   

  

7. ¿Se brinda la información necesaria a los usuarios sobre el servicio a prestar? 

SI   

NO   

 

8.  ¿Cómo calificaría la calidad de servicio que brinda a los usuarios? 

EXCELENTE  

MUY BUENA  

BUENA  

REGULAR  

MALA  

 

9. ¿Existe en la Cooperativa un Modelo de Control Interno para medir el Riesgo 

Operativo? 

SI   

NO   

 

 

 

 

 

GRACIAS POR SU COLABORACION 

  



 
 
 

Anexo C: Plan estratégico institucional  

 

 

 



 
 
 

Anexo D: Reglamento Interno de la Cooperativa 

 

 

 



 
 
 

 Anexo E: Plan Operativo Anual 

 

 

 

  



 
 
 

Anexo F: Presupuesto  

 



 
 
 

Anexo G: Estatuto Social  

 

 

 



 
 
 

Anexo H: Estados Financieros  

 



 
 
 



 
 
 



 
 
 

 

  



 
 
 

Anexo I: Reporte de ventas de boletos 

 

 

  



 
 
 

Anexo J: Impreso de boletos vendidos  

 

 



 
 
 

Anexo K: Software 

 

 

 

Anexo L: Cierre por usuario de boletería 

 



 
 
 

Anexo M: Acta #198 

 

 



 
 
 

Anexo N: Confirmación de validación de estructura  

 

Anexo O: Rol de empleados  

 



 
 
 

Anexo P: Factura de pago a proveedores 

 

 

  



 
 
 

Anexo Q: Recibo de encomiendas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

Anexo R: Contrato de trabajo 

 

 

  



 
 
 

Anexo S: Documento de afiliación  

 

 

  



 
 
 

Anexo T: Reglamento de Higiene y Seguridad 

 

 

 

 

  



 
 
 

Anexo U: Página de Facebook  

 

  



 
 
 

Anexo V: Número de disco de la unidad 

          

 

 

  



 
 
 

Anexo W: Información audiovisuales  

 

 

Anexo X: Paradas  

 

Anexo Y: Líneas de emergencia en la unidad 

  



 
 
 

Anexo Z: Lista de pasajeros  

  

Anexo AA: Información de rutas del terminal  

 



 
 
 

Anexo BB: Líneas de emergencia del terminal  

 

Anexo CC: Información de rutas en encomiendas  

 

  



 
 
 

Anexo DD: Contrato de operación  

 

 



 
 
 

Anexo EE: Resolución 000-RTO-006-2014-AN 

 



 
 
 

   

Anexo FF: Bitácora de viaje  

 



 
 
 

Anexo GG: Cinturón de seguridad 

 

 

Anexo HH: Revisión técnica vehicular  

 



 
 
 

  



 
 
 

Anexo II: Kit de seguridad 

      

    

Anexo JJ: Material informativo uso del cinturón de seguridad 

 

 

 


