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RESUMEN 

 
El presente trabajo de titulación tuvo como objetivo proponer un Sistema de Gestión Integral, a través 

de documentación basada en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001 para la 

Cooperativa de Transportes Patria.  El diseño del sistema para gestionar los procesos de la 

cooperativa, se fundamentó en una investigación de modalidad no experimental, ya que para llevar a 

cabo el trabajo analítico no se realizó ninguna práctica en un laboratorio, sino que todas las 

actividades se ejecutaron dentro de las instalaciones de cooperativa, en la muestra de nuestra 

investigación se hallan los socios y talento humano de las diferentes áreas, de igual manera se trabajó 

con una muestra de los usuarios que hacen uso del servicio; en cuanto a las técnicas investigativas se 

hizo uso de encuestas, que permitieron obtener datos cuantitativos en lo referente a aspectos de 

gestión de calidad, ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo, hallándose estos en un nivel 

medio, lo que indicó que deben ser mejorados; además se hizo uso de entrevistas, las cuales fueron 

direccionadas al personal directivo, finalmente se usaron fichas de observación, que fueron usadas 

por el investigador para evaluar el desempeño del talento humano y el estado de las instalaciones. Se 

concluye que a través del diseño del Sistema de Gestión Integral para la Cooperativa “Patria”, se 

logrará aportar un desarrollo mucho más óptimo a cualquiera de los servicios que se oferten. Se 

recomienda que, dentro de la cooperativa de transporte Patria, exista compromiso por parte del talento 

humano y sobre todo en los socios, ya que este es el componente clave, que determinará el éxito del 

plan integral. 

 

Palabras clave: <PLAN INTEGRAL>, <CALIDAD>, <AMBIENTAL>, <SEGURIDAD Y 

SALUD EN EL TRABAJO>, <COOPERATIVA>, <PRESTACIÓN DEL SERVICIO>, 

<TRANSPORTE>, <ENCOMIENDA>, <MANTENIMIENTO> 
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ABSTRACT 

 

The objective of this study was to propose a comprehensive management system, through 

documentation based on ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 and ISO 45001 standards for the Patria 

Transport Cooperative. The design of the system to manage the processes of the cooperative was 

based on a non-experimental investigation, since to carry out the analytical work no practice was 

carried out in a laboratory, but all the activities were carried out within the cooperative facilities, in 

the sample of our research are the partners and human talent of the different areas, and the study used 

a sample with the users of the service. Regarding the investigative techniques, surveys were used, 

which allowed obtaining quantitative data regarding aspects of quality, environmental and 

occupational health and safety management, these being found at a medium level, which indicated 

that they should be improved; In addition, interviews were used, which were addressed to the 

management personnel, finally observation sheets were used, which were used by the researcher to 

evaluate the performance of human talent and the state of the facilities. It is concluded that through 

the design of a comprehensive management system for the "Patria" Cooperative, it will be possible 

to provide a much more optimal development to any of the services offered. Engagement by the 

human talent of the company, especially by its associates is recommended within the Patria transport 

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

 

Keywords: <INTEGRAL PLAN>, <QUALITY>, <ENVIRONMENTAL>, <OCCUPATIONAL 

HEALTH AND SAFETY>, <COOPERATIVE>, <SERVICE PROVISION>, 

<TRANSPORTATION>, <PACKAGE>, <MAINTENANCE>. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El transporte es una de las necesidades elementales del ser humano, ya que le permite cumplir con 

las actividades planificadas, la Cooperativa de Transportes “Patria” ofrece este servicio, pero ha 

identificado una gran cantidad de inconsistencias o problemas en el mismo, por lo que se ha visto en 

la necesidad de cumplir a cabalidad con las normativas de la Organización Internacional de 

Normalización, quienes definen los estándares de calidad, ambiental, salud y seguridad en el trabajo. 

 

El presente proyecto de investigación está desarrollado con el objetivo de contribuir al desarrollo de 

la Cooperativa, ya que el talento humano de la misma no cumple a cabalidad con las expectativas de 

calidad que posee el usuario, además de ello se genera una gran cantidad de residuos que no son 

tratados, por lo que se aumenta la contaminación, y también muchos de sus colaboradores han 

presentado problemas de ergonomía. 

 

El trabajo de investigación se realizó en tres capítulos, los cuales son definidos a continuación: 

 

En el Capítulo I, se encuentra el problema de investigación en cuyo interior se abarca el 

planteamiento, formulación y delimitación del tema, posterior a ello se encuentra la justificación, 

misma que está comprendida en los ámbitos teóricos, metodológicos y prácticos, de igual manera está 

definido los beneficios y beneficiarios del proyecto. Luego de ello se encuentra el objetivo general y 

los objetivos específicos, siendo muy importantes para el desarrollo del trabajo, y también se localizan 

los antecedentes investigativos, además de ello abarca el marco teórico, en cuyo interior se encuentran 

diversas definiciones enfocadas en comprender el tema de análisis, y para finalizar el primer capítulo 

se localiza la idea a defender. 

 

En el Capítulo II está localizado el marco metodológico, mismo que define la modalidad, así como el 

método de investigación, además de cada instrumento o herramienta que se aplicó en el trabajo para 

recolectar los datos que permitirán ejecutar el siguiente capítulo del trabajo de titulación. 

 

En el Capítulo III está situado el marco de resultados, es decir todas las encuestas y entrevistas 

realizadas al personal de la Cooperativa “Patria”. Y en el final se encuentra el marco propositivo, en 

donde está desarrollado la Norma ISO 9001, 14001 Y 45001, además del Sistema de Gestión Integral. 

 

Para finalizar se encuentran las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y anexos. 
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CAPÍTULO I 

 

1. MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

1.1.  Problema de Investigación 

 

1.1.1. Planteamiento del problema 

 

La gestión o administración de la cooperativa, los riesgos ambientales, la calidad de un servicio o 

producto, la seguridad y salud en el trabajo se consideran como elementos fundamentales a través de 

los cuales se crea un mejor clima ambiental y por lo cual se eleva la productividad del talento humano. 

Tanto la calidad, como riesgos y salud en el área de trabajo de la persona se definen como un Sistema 

de Gestión Integral. A nivel internacional China y Japón son un referente de la aplicación del sistema, 

lo cual se evidencia a través de su gran desarrollo. 

 

La Cooperativa de Transportes Patria está ubicada en la ciudad de Riobamba, Provincia de 

Chimborazo, es una de las instituciones de Transporte Terrestre más consolidadas del centro del país, 

cuenta con 70 socios, los cuales manejan las unidades de transporte, brindando un servicio cómodo y 

seguro a todos los usuarios, adicional a ello dentro de la cooperativa también existen 40 colaboradores 

que ejecutan operaciones en distintos departamentos como son: Administrativo, Seguridad y Salud 

Ocupacional, Técnico, Encomiendas y Boletería.  

 

Actualmente la Cooperativa no cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad, Ambiental, Seguridad 

y Salud en el Trabajo, lo cual ocasiona múltiples problemas como son:  retrasos en los horarios de 

salida y llegada a sus destinos, inadecuada manipulación de las encomiendas, falta de compromiso 

por parte de los colaboradores, los socios hacen caso omiso a los requerimientos técnicos de las 

unidades, lo cual evidencia la importancia de contar con un Sistema De Gestión Integral basados en 

las tres normas, Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015, Sistema de Gestión Ambiental ISO 

14001:2015 y por último la norma de Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo ISO 

45001. Con el Sistema se pretende mejorar la calidad de la gestión y el servicio de transporte público 

interprovincial, y por ende también se incrementará la eficiencia dentro del servicio ofertado. 
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En lo referente a la Calidad Ambiental es importante destacar que dentro de la cooperativa se busca 

mitigar los impactos ambientales generados por los vehículos, por ello se busca reducir el consumo 

de energía eléctrica, utilizar el agua de forma racional y reducir la cantidad de CO2 a través de un 

correcto mantenimiento de las unidades de transporte. para asegurar el seguimiento y cumplimiento 

de los requisitos legales, brindándole a la cooperativa la oportunidad de crecer, fortalecerse y siendo 

competitiva en el sector de transporte público Interprovincial. 

 

1.1.2. Formulación del problema 

 

¿Cómo afecta a la Cooperativa de Transportes Patria el no contar con un Sistema De Gestión Integral? 

 

1.1.3. Sistematización del problema 

 
¿La gestión que realiza la cooperativa de transportes Patria está acorde a las Norma ISO 

9001:2015/ISO 14001:2015/ISO 45001? 

 

1.2. Objetivos 

 
1.2.1. General 

 
Proponer un Sistema De Gestión Integral, a través de los requisitos y la información documentada 

basadas en las normas ISO 9001:2015/ISO 14001:2015/ISO 45001 para la Cooperativa De 

Transportes Patria. 

 

1.2.2. Específicos 

 

 Diagnosticar la situación actual de la cooperativa de Transportes “Patria” en la ciudad de 

Riobamba frente al cumplimiento de los requisitos que exigen las normas ISO 9001: 2015 - 

ISO 14001:2015 – ISO 45001. 

 Analizar los requisitos de las Norma ISO 9001:2015 - ISO 14001:2015 – ISO 45001. 

 Formular el sistema de gestión integral para el desarrollo sostenible y satisfacción del cliente. 
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1.3. Justificación 

 
1.3.1. Justificación Teórica 

 
La Ley Orgánica de Transporte Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial (LOTTTSV) en el Ecuador, 

regula cualquier actividad ejecutada por el área de transporte terrestre, motivo por el cual se debe 

cumplir a cabalidad cada una de las disposiciones que se encuentran en su interior. Las cooperativas 

actualmente deben responder a las necesidades de transporte cumpliendo con cada una de las 

características de comodidad y seguridad definidas por la ley. En la gran mayoría de cooperativas de 

transporte público no existe la aplicación de un Sistema de Gestión Integral, por lo cual el servicio 

ofertado es deficiente. En este caso en particular una vez que se aplique el sistema de gestión se podrá 

denotar el incremento de la eficiencia en la prestación de servicio, ya que el personal cumplirá 

correctamente sus funciones, además de ser mucho más amigables con el medio ambiente. 

 

1.3.2. Justificación Metodológica 

 

El Sistema de Gestión Integral permite simplificar, mejorar y estandarizar los procesos, 

procedimientos y documentación de la cooperativa, de igual manera tiene varias ventajas las cuales 

responden a cuatro factores fundamentales que son: innovación, capacitación, educación y desarrollo 

tecnológico, lo cual origina una buena imagen de la cooperativa a nivel interior y exterior, debido a 

que al tener implementado el sistema de gestión integral se evidencia un mayor compromiso por parte 

de la cooperativa frente a la calidad de su servicio y la satisfacción de los usuarios, además refleja el 

compromiso de la cooperativa con el medio ambiente ya que buscará la disminución del impacto 

negativo ambiental, puesto que se debe tener en consideración que el transporte público es generador 

del 60% de la contaminación ambiental. 

 

Para alcanzar los objetivos planteados se utilizará diversas metodologías, pero la primordial es la 

investigación de campo, debido a que a través de la misma se podrá ejecutar un diagnóstico de la 

situación actual de la cooperativa, la cual nos brindará información real y actualizada. La información 

obtenida contribuirá a establecer técnicas y métodos que permitan establecer estrategias acordes a la 

realidad de la cooperativa y que sean eficientes. 

 
1.3.3. Justificación Práctica 
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La implementación del Sistema de Gestión Integral en las empresas o cooperativas de transporte es 

de suma importancia, especialmente porque eleva la productividad de cada uno de los colaboradores 

de la empresa, así como permite ofrecer un servicio que sea más eficiente siendo más amigables con 

el medio ambiente, además de que la cooperativa de Transportes Patria tiene la necesidad de cumplir 

con la normatividad vigente en el país dentro del ámbito de calidad, ambiente, seguridad y salud 

ocupacional, las cuales se encuentran dentro de las normas; NTE ISO: 9001, ISO 14001, ISO 45001 

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

 

1.4. Antecedentes de Investigación 

 

En el año 2019 en Bogotá se efectuó un estudio denominado como IMPACTO POR LA 

IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD EN EMPRESAS 

COLOMBIANAS, el cual fue desarrollado por la Ing. Luisa Fernanda Rodríguez, en el mismo se 

logró identificar que Colombia a nivel de América Latina es el segundo país, ubicándose luego de 

Brasil, con mayor número de empresas certificadas que cumplen con lo establecido por la Norma ISO 

9001, por lo cual incluso se realizó una proyección en donde se identificó que para el año 2022 el 

número de organizaciones que funcionen bajo esta norma se incrementará en un 25%, además de que 

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

 

En el año 2015 en la Ciudad de Cuenta, la Universidad Politécnica Salesiana desarrolló el proyecto 

definido como GESTIÓN AMBIENTAL EN LA EMPRESA MEDIANTE LA NORMA ISO 14001 

– 2015, cuyos autores fueron; Miguel Arellano, Estefanía Avilés, Pamela Castro, Michelle Vásconez, 

Diana Álvarez, Freddy Cuaran y Diana García, en cuyo desarrollo identificaron que antes de 

implementar la normativa ISO, debe identificarse el área en donde genera mayor impacto, por lo cual 

las autoridades correspondientes de la empresa se ven involucradas, ya que es un estudio conjunto 

que requiere la toma de decisiones de todo el personal involucrado, además se logró identificar la 

importancia de la implementación del Sistema de Gestión Ambiental, especialmente porque genera 

mayor compromiso de bienestar con las personas, ya que a través de las acciones con base en la 

norma, el impacto generado será mucho menor, lo cual permite combatir los efectos producidos por 

la contaminación al medio ambiente. 

 

En el año 2020 se desarrolló el trabajo denominado como FORMULACIÓN DE UN PLAN DE 

MEJORAMIENTO AL PROCESO LOGÍSTICO DE TRANSPORTE TRABAJO EN LA 

EMPRESA INTERANDINA DE TRANSPORTES S.A, REFERENCIADO DESDE LA NORMA 
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ISO 45001:2018 E ISO 14001:2015, DE LA CIUDAD DE MOSQUERA (CUNDINAMARCA), 

mismo que fue diseñado por la Ing. Alejandra Mancera, Ing. Bryan Gamboa y el Ing. Jeisson 

Alexander, en donde se evidenció los problemas que existían dentro de la organización, por lo cual 

no cumplían con las normas ISO, por ende su servicio era muy deficiente, se determinó la capacitación 

necesaria del personal para que puedan generar una cultura de prevención a nivel grupal, y así se 

logrará mejorar los procesos internos. También se debe destacar de este estudio que a través de la 

norma se identificó la importancia de concientizar a todos los colaboradores sobre un manejo correcto 

del equipo de protección especial ya que esto incluso permitirá reducir la probabilidad de que puedan 

ser víctimas de riesgos laborales, todo ello se ejecutará a través de controles adecuados en donde se 

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

 
1.5. Marco Teórico 

 
1.5.1. Administración 

 
Se entiende por administración a aquel proceso de gestión y de control cuya orientación se centra en 

planificar, regular y controlar la dirección de una empresa u organización, por otro lado, una 

definición más técnica, es la mencionada por Stoner, el cual define a la administración como “El 

proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organización 

aplicando los recursos necesarios para alcanzar las metas deseadas o establecida, así mismo el 

ingeniero Carlos Suarez Salazar, considera que la administración es la integración dinámica de las 

funciones de planeación , organización , dirección y control para alcanzar un determinado fin grupal, 

de la manera más económica y en el menor tiempo posible” (Rojas López, 2018). 

 

 

1.5.1.1. Funciones de la administración  

 

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

funciones que están involucradas en la administración son las que se muestran a continuación: 

 

 Planeación. - Se entiende como planeación o planificación a la determinación del trabajo que 

se va posteriormente a realizar, en este punto se consideran las acciones que se van a 

desarrollar, así como, la determinación y el establecimiento de metas y objetivos para la 

organización. 
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 Organización. - Por su parte la organización, es la clasificación o división del trabajo en 

unidades más pequeñas, que se pueden ejecutar a través de la coordinación de los diferentes 

recursos que posee la organización, pudiendo ser los técnicos, físicos o de talento humano, 

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

 

 Dirección. - La dirección obedece a la capacidad mando o de influencia hacia los 

colaboradores en el desarrollo de sus actividades laborales, tomando la responsabilidad sobre 

el comportamiento humano necesario para cumplir con las metas, ejerciendo un liderazgo 

sobre el personal de la organización y motivándole a cumplir con las labores asignadas 

 

 Control. - Se enfoca en asegurar el cumplimiento de las metas y objetivos, verificando que 

la organización se direccione a la vía correcta para el alcance de sus objetivos, también se 

entiende como el seguimiento a las actividades establecidas con la finalidad de asegurar el 

cumplimiento de los planes y programas. 

 

1.5.2. Tipos de administración 

 

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

administración los cuales se detallan a continuación: 

 

1.5.2.1. Administración Pública 

 
Es aquella que se encarga de cumplir con todos los procesos necesarios para llegar a los beneficiarios 

de una comunidad o de un determinado país, la característica más importante de este tipo de 

administración es que está a cargo de funcionarios públicos y estos son los encargados de distribuir 

de manera estratégicas los recursos.  

 

1.5.2.2. Administración Privada  

 

Este tipo de administración se centra en llevar a cabo todos los procesos organizacionales, logísticos 

y financieros en organizaciones que no dependen del presupuesto ni de las estructuras del estado, en 

lo general las empresas se dedican a ofertar bienes y servicios y sus recursos provienen del capital de 

los propietarios. 
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1.5.2.3. Administración Mixta 

 

La administración mixta se presenta cuando las organizaciones privadas reciben apoyo y parte de su 

funcionamiento es ejecutado por parte de instituciones estatales, este tipo de instituciones deben ser 

descentralizadas, para poder desarrollar sus labores con ayuda de la administración pública. 

 

1.5.3. Tipos de organización  

 

De acuerdo a (Herrero, 2016) afirma que existen diferentes tipologías de formas organizacionales, 

calcificándose de acuerdo al principio de jerarquía y la división del trabajo, en función de ello se 

establecen los siguientes modelos organizativos: 

 

Figura 1-1. Modelos de organización de empresas 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 Modelo lineal o jerárquico 

 

Este modelo se apoya en los principios de jerárquicos de mando, de tal manera en que todas las 

actividades a realizarse provienen del primer nivel jerárquico, dentro de este modelo la comunicación 

es siempre de manera descendente y la de la información es ascendente, es decir cada colaborador se 

comunica directamente con su superior jerárquico. 

 

 Modelo Funcional 

Modelos de Organización 
de empresas

Modelos 
Simples

Modelo lineal 
o jerarquico

Modelo 
Funcional

Modelos 
Complejos

Modelo 
Mixto

Modelo 
divisional 

Modelo 
colegial 
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Este modelo se apoya en la especialización de cada colaborador responsable entorno a su 

especialidad, en este modelo se fragmenta la unidad de mando y en tal virtud la comunicación de 

actividades y responsabilidades pueden ser de cualquier naturaleza, de forma que es habitual que 

cualquier colaborador deba rendir cuentas a más de un encargado. 

 

 Modelo Mixto 

 

Se asemeja a la estructura del modelo jerárquico, sin embargo, la diferencia radica en la aplicación 

de la especialización a través de la delegación de funciones y la aplicación de staff o de apoyo. 

 

 Modelo divisional 

 

Consiste en dividir la organización en sectores o divisiones a fin de que esta funcione de forma más 

o menos autónoma, sin deja que estas se controlen por la dirección general, entre los criterios más 

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

 

 Modelo colegial 

 

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

trabajo denominado comité. 

 

1.5.4. Proceso administrativo  

 
1.5.4.1. Fase Mecánica 

 

 Planeación 

 

De acuerdo a (Prieto Herrera & Therán Barrios, 2018) afirman que la función indispensable de la 

administración es la planeación y esta consiste en la identificación de seleccionar varias alternativas 

de cursos de acción para la empresa en su conjunto y para cada departamento con la finalidad de 

constituir una base solidad para la organización, así mismo los autores enlistan algunos aspectos 

positivos e importantes de la planeación, los cuales son: 
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 Comparar del presente con el futuro. 

 Reducir el grado de incertidumbre. 

 Aprovechar las fortalezas y oportunidades. 

 Evitar las amenazas y disminuir las debilidades. 

 Mejorar la comunicación de la empresa. 

 Facilitar la evaluación y la retroalimentación. 

 Racionalizar los recursos disponibles. 

 Generar un alto grado de compromiso y pertenencia. 

 Optimizar los tiempos de trabajo. 

 

Figura 3-1. Mapa indicativo de la planeación  

Fuente: Prieto, Terán, 2018 

 

 Principios de la planeación 

La planeación posee una serie de normas, valores y reglas que se transforman en principios que son 

el soporte para lograr alcanzar la misión, visión y la definición de los objetivos estratégicos de una 

organización, es por ello que la planeación presenta algunos principios que se exponen a 

continuación: 

 Contribución a los objetivos. 

 Extensión de la planeación 
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 Eficacia de los planes. 

 Precisión y flexibilidad. 

 Compromiso y factibilidad. 

 Unidad 

 Participación 

 Equidad. 

Estos principios deben ser tomados en consideración para de esa manera poder orientar las acciones 

propias de planear, en función de las reglas para la consecución de los valores y la buena percepción 

de la moralidad administrativa. 

 Plan Estratégico  

 

El plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organización quiere conseguir para 

cumplir su misión y alcanzar su propia visión o imagen futura, el plan estratégico ofrece el diseño y 

la construcción del futuro para una organización, aunque éste futuro sea imprevisible. El plan 

estratégico define también las acciones necesarias para lograr ese futuro. (Prieto Herrera & Therán Barrios, 

2018) 

 

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

 

 

Mision y Vision 
Empresarial

Valores 
fundamentales

Fortalezas, 
Oportunidades, 
Debilidades y 

Amenazas

Objetivos, 
estrategias y 

tacticas operativas

Parte de 
financiamiento
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Figura 4-1. Partes de un Plan Estratégico 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 Organización 

De acuerdo con (Prieto Herrera & Therán Barrios, 2018) menciona que la organización es la identificación 

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

 Proceso de la organización. 

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

estructura óptima para desarrollar los objetivos y las estrategias definidas en el proceso de planeación, 

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

 Determinación y clasificación del trabajo 

 Agrupación d los componentes del trabajo 

 Elección de los individuos para el puesto de trabajo 

 Formulación y definición de métodos y procedimientos para ejecutar el trabajo. 

 Organización del trabajo 

 Diseño de un sistema de control. 

 

 Clases de organización 

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

 Organización formal. - Esta clase de organización coordina acciones para alcanzar los 

resultados que puedan ayudar a satisfacer las necesidades humanas, generalmente la 

intención se orienta hacia el diseño de una estructura que permita satisfacer al cliente. 

 

 Organización informal. - Es el conjunto de interacciones reales que se producen en la 

organización y que no están contempladas en la organización formal, la organización 

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

 

1.5.4.2. Fase dinámica 

 

 Dirección 
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Esta función involucra a los colaboradores y miembros de la organización a actuar, de tal manera que 

contribuyan a alcanzar los objetivos establecidos, pues para ello se deberá tener relaciones 

intrapersonales eficientes que garanticen el éxito de la organización, por otro lado se entiende como 

dirección a la ejecución de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guía 

de los esfuerzos del grupo social a través de la motivación y supervisión. (Prieto Herrera & Therán Barrios, 

2018) 

 Evaluación 

(Prieto Herrera & Therán Barrios, 2018) afirman que la evaluación es la función que consiste en observar, 

inspeccionar, verificar, registrar y reajustar la ejecución de un plan de manera que puedan compararse 

los resultados obtenidos con los planes iniciales y tomar medidas conducentes para lograr los 

objetivos institucionales. 

 Principios de la evaluación 

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

principios de la evaluación son los siguientes: 

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

homogeneidad para la ejecución de las acciones. 

 

 Comparación. - Debe existir para todos los procesos de evaluación y los factores a utilizarse 

deben ser medidos con el mismo criterio evaluado. 

 

 Utilidad. - La evaluación debe generar un beneficio para la empresa u organización. 

 

 Excepción. - La evaluación debe centrarse en los problemas o situaciones que requieran 

urgente atención. 

 

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

   

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

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

 

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

es decir, tal y como se presentan en la realidad. 
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 Practicidad. - Hace referencia a la aplicación de herramientas de evaluación sencillas sin 

introducir instrumentos muy sofisticados 

 

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

sea posible introducir correctivos en el programa o proyecto. 

 

 Retroalimentación 

Una visión moderna de la administración implica el procedo en donde la retroalimentación juegue un 

papel importante para la idónea toma de decisiones que permitan adecuar, replantear y definir nuevas 

acciones. 

La retroalimentación sirve para aumentar la pertenencia y pertinencia de los colaboradores, fortalece 

el logro de los objetivos institucionales, impulsa a las personas a luchar con más fuerza para mejorar 

y desarrollar su rendimiento, genera un mayor grado de confianza entre los miembros de la 

organización, además desarrolla niveles mayores de autoestima y seguridad, fomenta la capacitación 

permanente y crea un mejor ambiente de trabajo. (Prieto Herrera & Therán Barrios, 2018) 

 Proceso de retroalimentación. 

La retroalimentación es un proceso que consiste en dar la información necesaria a la persona emisora, 

descubriendo así el impacto de las palabras, acciones, gastos, etc. La retroalimentación es eficiente 

cuanto en la organización existe un ambiente de confianza y este se da de manera progresiva y 

apropiada, es por ello que el proceso de retroalimentación debe servir para nivelar, controlar y 

encontrar las razones de ganancia a fin de mantener acciones de cambio más profundas en la 

organización. A continuación, se esquematiza el proceso de retroalimentación. 
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Figura 5-1. Proceso de la retroalimentación 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

1.5.5. Calidad  

 

1.5.5.1. ¿Qué es calidad? 

 

La calidad puede definirse como el conjunto de características que posee un producto o servicio, así 

como su capacidad de satisfacción de los requerimientos del usuario. La calidad supone que el 

producto o servicio deberá cumplir con las funciones y especificaciones para los que ha sido diseñado 

y que deberán ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La 

competitividad exigirá, además, que todo ello se logre con rapidez y al mínimo coste, por lo que la 

rapidez y bajo coste serán, con toda seguridad, requerimientos que pretenderá el consumidor del 

producto o servicio. La calidad es «la totalidad de características de un ente que le confieren la aptitud 

de satisfacer necesidades implícitas o explícitas». El concepto de ente engloba una variedad extensa 

de actividades, situaciones u objetos tales como productos, servicios, sistemas, procesos, personas, 

organizaciones, etc. (Cuatrecasas & Gonzales, 2017) 

 

 

1.5.6. Sistema de Gestión de la Calidad y Requisitos para su uso 

 

Entradas

•Colaboradores.

•Usuarios

•Politicas

•Estrategias

•Normativas

•Informacion 

•Recursos fisicos 

•Recursos 
financieros

Proceso de 
transformacion

•Actividades

•Tareas

•Tecnología

•Procedimientos 

Salida

•Beneficios

•Resultados

•Imagen

•Seguridad

•Confianza



16 
 

La norma ISO 9001 es la norma enfocada en la gestión de la calidad que tiene mayor reconocimiento 

en todo el mundo. Están enfocada en la consecución de la calidad en una empresa, a través de la 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. 

 

El Sistema de Gestión de Calidad, se lo conoce como SGC, es un conjunto de políticas, procesos, 

procedimientos que deben ser documentados y registrados. Este conjunto de documentación define 

las reglas internas que regirán la forma en que su empresa elabora y entrega su producto o presta 

servicios a sus clientes. Es relevante que el SGC sea adaptado a las necesidades de la empresa 

servicios que brinda, para la norma ISO 9001 proporciona varias directrices que contribuyan a 

garantizar que no se omita ningún elemento importante necesario para que el SGC sea exitoso. (CTMA 

Consultores, 2017) 

 

1.5.6.1. Beneficios de la Norma ISO 9001 

 

 

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

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Incremento de la calidad de 
los servicios que, aumentarán 

el grado de satisfacción de 
los usuarios.

Al aplicar técnicas de trabajo 
más eficaces, se consigue un 
ahorro de tiempo, dinero y 

recursos.

El sistema de gestión de la 
calidad, ISO 9001 mejora las 

condiciones de los 
colaboradores, consiguiente 
se produce un incremento 

notable en su motivación y 
nivel de compromiso.

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

norma ISO 9001 desemboca 
en un incremento del número 

de

Mayor peso frente a la 
competencia al contar con un 
certificado ISO 9001 y saber 

que los servicios de la 
empresa superan unos 
estándares de calidad.
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1.5.6.2. Principios de la Gestión de la Calidad 

 
 

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

 
 

 

 

 
 

Figura 7-1: Principios de la gestión de calidad 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 Enfoque al Cliente: Se debe saber que las empresas dependen de los clientes, por ello es 

importante que se comprendan las necesidades de los mismos. Es relevante saber que las 

necesidades y requerimientos de los clientes no son estáticas, ya que van cambiando a lo largo 

del tiempo, por ello la empresa no sólo debe esforzarse por conocer las necesidades y expectativas 

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

 

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

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

 

 Compromiso de las personas: Los colaboradores son la parte esencial de la empresa, por ello el 

compromiso de estos, hace posible que sus habilidades sean utilizadas para alcanzar beneficios 

para la empresa. 

 

 Enfoque a procesos: Los resultados para la empresa serán más eficientes, si las actividades se 

hallan vinculadas a un proceso. 

 

 Mejora Continua: Esta se conseguirá con la aplicación del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 

Verificar y Actuar). La mejora continua del desempeño debe ser un objetivo permanente para la 

empresa. 

Principios de la Gestión de la Calidad

Enfoque 
al cliente

Liderazgo
Compromiso 

de las 
personas

Enfoque a 
procesos

Mejora 
Continua

Toma de 
decisiones 
basada en 

la 
evidencia

Gestión 
de las 

relaciones
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Figura 8-1: Ciclo PHVA 

Realizado por: Organización Internacional de Normalización 

 
 

 Toma de decisiones basadas en la evidencia: Las decisiones deberán tomarse en base al análisis 

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

 

 Gestión de las relaciones: Se obtendrá una generación de valor, si la empresa y los proveedores 

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

 

1.5.6.3. Estructura de la Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de Calidad 

 

El adoptar un sistema de gestión de calidad es una decisión estratégica para la empresa, ya que le 

contribuirá a mejorar su desempeño, puesto que la satisfacción del cliente incrementará. La Norma 

ISO 9001:2015 incluye diez requisitos que debe ser ejecutado de manera consecutiva y ordenada. En 

la Tabla 1-1 se exponen los requisitos y estructura para el diseño de un sistema de gestión de calidad. 

(Corrales, 2016) 

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

 

N° Requisito 
Descripción 

1. Objeto y campo de 

aplicación 

Se aplicarán cuando, la empresa requiere demostrar la 
capacidad para proporcionar servicios que satisfagan a los 

clientes. 
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2. Referencias 
normativas 

Documentación y normas estandarizadas que será 
utilizada para el diseño del sistema de gestión de calidad. 

3. Términos y 

definiciones 

Se llevará a cabo la aplicación de conceptos y significados 

basados en la Norma ISO 9001: 2015 

4. Contexto de la 

organización 

 
En este requisito la empresa debe garantizar el éxito de la 

gestión de calidad, además elaborar un análisis interno y 

externo, etc. Es importante que se analicen los siguientes 
subcriterios: 

 

4.1. 
Comprensión de la Organización y de su 

contexto. 

4.2. 
Comprensión de las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas. 

4.3. 
Determinación del alcance del sistema de 

gestión de la calidad. 

4.4. 
Sistema de gestión de la calidad y sus 

procesos. 
 

 

5. Liderazgo 

 

En el requisito de liderazgo, está involucrada la dirección, 

quien asumirá la responsabilidad y obligación de 
rendición de cuentas, será quien se aseguré de, establecer 

políticas de calidad, integrar requisitos del sistema de 

gestión de calidad, que los recursos del sistema de gestión 
de calidad se hallen disponibles, promover la mejora, 

comprometerse a apoyar al talento humano. 

 

5.1. Liderazgo y Compromiso. 

5.2. Política. 

5.3. 
Roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización. 

 
 

6. Planificación 

 

Dentro de este principio es necesario realizar: 

 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 

6.2. 
Objetivos de la calidad y planificación para 

lograrlos. 

6.3. Planificación de los cambios. 

 

 

7. Apoyo 

 

Se deben desarrollar 7 sub requisitos que son los 
siguientes: 

 



20 
 

7.1. Recursos. 

7.2. Competencia. 

7.3. Toma de decisiones. 

7.4. Comunicación. 

7.5. Información documentada. 

 

 

8. Operación  

 
En este punto se desarrolla todo lo relacionado con la 

prestación del servicio, hasta su control. 

 

8.1.  Planificación y control operacional 

8.2. Requisitos de los productos y servicios. 

8.3. 
Diseño y desarrollo de los productos y 

servicios. 

8.4. 
Control de los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente. 

8.5. Producción y provisión del servicio. 

8.6. Liberación de los productos y servicios. 

8.7. Control de las salidas no conformes. 

 
 

9. Evaluación del 

Desempeño 

 

9.1.  
Seguimiento, medición, análisis y 

evaluación. 

9.2. Auditoría interna. 

9.3. Revisión por la dirección. 

 

 

10. Mejora 

 

Es importante que la organización, busque y adopte 

oportunidades de mejora. 
 

8.1.  Generalidades. 

8.2. No conformidad y acción correctiva. 

8.3. Mejora continua. 

 
 

 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

1.5.7. Sistema de Gestión Ambiental y Requisitos para su uso  
 

Se orienta hacia la protección del medio ambiente, a través de la adecuada gestión de los riesgos 

medioambientales, que surgen cuando se están ejecutando las actividades de la empresa. La norma 

ISO 14001 funciona según el método PDCA, es decir, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Al igual 

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

Excelencia , 2016) 

 

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

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

otras normas de ámbito diferente para facilitar su implementación. (Lopez, 2017) 

 

1.5.7.1. Beneficios de la Norma 14001: 2015 

 

La ISO 14001: 2015 aporta múltiples beneficios para la organización que implemente el Sistema de 

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

 

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

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

1.5.7.2. Principios del Sistema de Gestión Ambiental 

 
En la norma ISO 14001, se exponen cinco principios de la Gestión Ambiental 

 

BENEFICIOS DE 
LA NORMA ISO 

14001:2015

Al interior de la 
Empresa

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

Condiciones y ambiente de trabajo
adecuadas, ya que se prioriza la
comunicación entre varias áreas y
talento humano, fundamental para la
prestación eficiente de un servicio y
visión conjunto del sistema de gestión
ambiental.

Al exterior de la 
empresa

Aporta conformidad con todas las
exigencias ambientales.

Ayuda a mejorar la imagen empresarial
para los clientes, puesto que es relevante
proyectar una imagen de compromiso
ambiental.
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Figura 10-1: Principios de la gestión ambiental 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 Compromiso de la dirección superior y política: Consiste en identificar aquellos aspectos 

ambientales que se hallan ligados a las actividades, productos y servicios fácilmente controlables, 

es importante, además, determinar los elementos que puedan tener algún impacto sobre el 

ambiente. 

 Planificación: Para cada uno de los niveles jerárquicos de la organización, la empresa debe 

establecer, implementar y mantener los objetivos de carácter ambiental, los cuales siempre deben 

estar documentados. 

 

 Implementación y Operación: La organización, debe establecer y mantener varios 

procedimientos, para darle seguimiento al sistema de gestión de la norma ISO 14001, con la 

finalidad de poder medir periódicamente y realizar un control operacional, que arroje una idea 

del estado de los objetivos de medio ambiente previamente establecidos. 

 

 Medición y Evaluación: La organización debe fijar implementar y mantener procedimientos 

para gestionar las no conformidades, dichos procedimientos deben tener definidos varios 

requerimientos para la identificación y corrección de no conformidades, indagar sobre las no 

conformidades, para averiguar las posibles causas y tomando las acciones para prevenir que se 

repitan. 

 

 Revisión y mejoramiento continuo: Cualquiera de las medidas que se ejecutan, tienen que están 

incluidas en los resultados de la revisión que lleva a cabo la dirección. (Escuela Europea de Excelencia 

, 2016) 

  

1.5.7.3. Requisitos y estructura para el uso de la Norma ISO 14001:2015 

 

Principios de la Gestión Ambiental

Compromiso de 
la Dirección 
superior y 
Política

Planificación
Implementación 

y Operación
Medición y 
Evaluación 

Revisión y 
Mejoramiento 

Continuo
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Tabla 2-1: Estructura para el uso de la Norma ISO 14001: 2015 

 

N° Requisito Descripción 

1. Objeto y campo 
de aplicación 

Se debe aplicar en cualquier empresa que desee, 

establecer, implementar, mantener o mejorar un sistema 

de gestión ambiental. 

2. Normas para 
consulta 

Documentación estandarizada, que será utilizada para el 
diseño del sistema de gestión ambiental. 

3. Términos y 

definiciones  

Glosario de términos que serán utilizados en el sistema de 

gestión ambiental. 

4. Requisitos del 

sistema de gestión 

ambiental 

 

Los sub requisitos son los siguientes: 
 

4.1. Requisitos generales 

4.2. Política ambiental 

4.3. Planificación  

4.4. Implementación y operación 

4.5. Verificación 

4.6. Revisión por la dirección 
 

 
 

Fuente: Norma Internacional ISO 14001:2015 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

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

 

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

internacional, dicha esquematización se expone a continuación: 

Tabla 3-1: Orientación para el uso de la Norma ISO 14001: 2015 

 

N° Requisito Descripción 

A.1. Requisitos Generales 

Es importante que la empresa establezca una política 

ambiental, además que identifique los aspectos ambientales 

que surjan de las actividades que realiza la organización, 
además se debe identificar los requisitos legales y las 

prioridades. Se establecerán los objetivos y metas 

ambientales. 

A.2. Política ambiental  

Su objetivo es impulsar la implementación y mejora del 

sistema de gestión ambiental en una empresa, de tal manera 

que se pueda mejorar el desempeño medio ambiental. La 

alta dirección será quien defina y documente la política 
ambiental. 

A.3. Planificación  
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A.3.1. Aspectos ambientales 

A.3.2.  Requisitos legales y otros requisitos 

A.3.3.  Objetivos, metas y programas 
 

 

A.4. Implementación y 

Operación  

 

A.4.1. 
Recursos, funciones, responsabilidad y 
autoridad. 

A.4.2.  
Competencia, formación y toma de 

conciencia. 

A.4.3.  Comunicación. 

A.4.4. Documentación. 

A.4.5. Control operacional. 

A.4.6. 
Preparación y respuesta ante 

emergencias. 
 
 

 

A.5. Verificación  

 

A.5.1. Seguimiento y medición 

A.5.2.  Evaluación del cumplimiento legal 

A.5.3.  
No conformidad, acción correctiva y acción 

preventiva 

A.5.4. Control de los registros 

A.5.5. Auditoría interna 
 

 

A.6. Revisión por la dirección 

 

La revisión que lleve a cabo la dirección debe cubrir el 

alcance del sistema de gestión ambiental, no es primordial 

que todos los elementos del SGA, se revisen 
simultáneamente, la revisión puede llevarse a cabo durante 

cierto periodo de tiempo. (Internacional Organization for 

Standardization, 2015) 
 

Fuente: Norma Internacional ISO 14001:2015 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

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

 

 

La norma ISO 45001, es la norma de Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo, 

cuyas siglas son SGSST. La ISO 45001 está pensada para prevenir lesiones y problemas de salud 

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

saludable. (BSI Group, 2021) 

 

La Norma ISO 45001 es la primera norma internacional que determina los requisitos básicos para 

implementar un Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo, que permite a las empresas 

desarrollarlo de forma integrada con los requisitos establecidos en otras normas como la Norma ISO 

9001 (certificación de los Sistemas de Gestión en Calidad) y la Norma ISO 14001 (certificación de 

Sistemas de Gestión Ambiental). (Sanchez & Ossorio , 2018) 
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1.5.8.1. Beneficios de la Norma ISO 45001 

 

La implementación de la Norma ISO 45001, dentro de una organización aporta múltiples beneficios, 

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

 

 
Figura 11-1: Beneficios de la norma ISO 45001 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

 

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

 

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

planificar, hacer, verificar y actuar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

marco organizado.

Estructurar un modelo que 
le otorgue al empresario la 
fgacilidad de cumplir con 

sus colaboradores, a través 
de la protección de los 

mismos.

Conseguir una mayor 
optimización en la gestión 

de la seguridad y salud en el 
trabajo.

Diseñar e implementar las 
políticas y los objetivos del 

SGSST, para facilitar su 
desarrolla a través del 

liderazgo y compromiso 
que brinda la dirección.

Integración con otros 
sistemas de gestión, 

fomentando la cultura 
preventiva.

Puede ser utilizada como 
herramienta de mejora del 
sistema de gestión, sin ser 
precisa su certificación.

Facilita las relaciones de la 
organización con 

proveedores, clientes y 
colaboradores tanto 

nacionales como 
internacionales.

Motivar a los 
colaboradores, a través de la 

consulta y participación.

Mejora continua de las 
condiciones de trabajo.
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Figura 12-1: Principios de la Gestión de la Seguridad y Salud en el trabajo 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

 Planificar: Conlleva establecer una política de Seguridad y Salud en Trabajo, elaborar planes 

que incluyan la asignación de recursos, la facilitación de competencias profesionales y la 

organización del sistema, la identificación de los peligros y la evaluación de los riesgos. 

 

 Hacer: Aplicación y puesta en práctica del programa de Seguridad y Salud en Trabajo. 

 

 Verificar: Se centra en evaluar los resultados tanto activos como reactivos del programa. 

 

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

preparación del sistema para el próximo ciclo. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2017) 

 

1.5.8.3. Requisitos y estructura de la Norma ISO 45001 

 

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

implementación de los sistemas de gestión de la seguridad y salud en el trabajo. 

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

 

N° Requisito 
Descripción 



27 
 

1. Objeto y campo de 
aplicación 

 

En la norma ISO 45001, se especifican los requisitos para 

un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo 
(SST), el cual brinda orientación para su uso. Los 

resultados que se obtienen tras la implementación del 

sistema de gestión, es la mejora continua del desempeño 
de la salud y seguridad en el trabajo, además del 

cumplimiento de requisitos legales y el logro de objetivos. 

 

2. Referencias 
normativas 

 
Documentación estandarizada, que será utilizada para el 

diseño del sistema de gestión de la seguridad y salud en 

el trabajo. 
 

3. Términos y 

definiciones 

 

Conjunto de términos que serán utilizados en el sistema 

de gestión ambiental. 
 

4. Contexto de la 
organización 

 

4.1. 
Comprensión de la organización y de su 

contexto 

4.2. 

Comprensión de las necesidades y 

expectativas de los trabajadores y de otras 

partes interesadas. 

4.3. 
Determinación del alcance del sistema de 
gestión de la SST. 

4.4.  Sistema de gestión de la SST. 
 

 

5. Liderazgo y 

participación de los 

trabajadores 

 

5.1. Liderazgo y compromiso. 

5.2. Política de la SST. 

5.3. 
Roles, responsabilidades y autoridades en 

la organización. 

5.4.  
Consulta y participación de los 
trabajadores. 

 

 

6. Planificación  

 

5.1. 
Acciones para abordar riesgos y 

oportunidades. 

5.2. 
Objetivos de la SST y planificación para 

lograrlos. 
 

 

7. Apoyo 

 

7.1. Recursos 

7.2. Competencia 

7.3. Toma de conciencia 

7.4.  Comunicación 

7.5. Información documentada 
 

 

8. Operación   
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8.1. Planificación y control operacional. 

8.2. Preparación y respuesta ante emergencias. 
 

 

9. Evaluación del 

desempeño 

 

9.1. 
Seguimiento, medición, análisis y 
evaluación del desempeño.  

9.2. Auditoría Interna. 

9.3. Revisión por la dirección. 
 

 

10. Mejora 

 

10.1. Generalidades 

10.2. 
Incidentes, no conformidades y acciones 

correctivas. 

10.3. Mejora continua. 
 

 

 

Fuente: Norma Internacional ISO 14001 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

 

1.5.9. Sistema de Gestión integral  

 
1.5.9.1. Qué es Sistema  

 

De acuerdo a Van Gigch, explica que un sistema es la unión de partes o componentes, que se conectan 

de una manera organizada, además un sistema puede existir realmente como un agregado natural de 

partes u componentes encontrados en la naturaleza o a su vez este agregado puede ser un invento 

creado por el ser humano a una forma de ver el problema e intentar solucionarlo de la manera más 

eficiente. (Zalazar, 2015) 

 

1.5.9.2. Qué es Gestión integral 

 

La (Universidad Cooperativa de Colombia, 2017) indica que el sistema de gestión integral es el conjunto de 

actividades que están interrelacionadas a través de acciones específicas que permiten definir e 

implementar lineamientos generales y de operación de la institución u organización, cuyo fin se centra 

en alcanzar los objetivos de acuerdo a los estándares y políticas adaptadas. En este ámbito es 

importante detallar que el sistema de gestión integral está diseñado para los aspectos operacionales 

de la organización integrando las normas relativas a la gestión de la calidad, gestión medioambiental 

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

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

siguientes:  

 Identificación de los requisitos. - la identificación de los requisitos hace referencia la 

necesidad de realizar una evaluación, tanto de los requisitos de calidad, como de los aspectos 

medioambientales entorno al impacto que la organización ocasiona y por último se toma en 

cuenta los riesgos laborales. 

 

 Despliegue de los requisitos. - Una vez se haya identificado los procesos y los requisitos, 

estos deben ser circunscritos a través de los métodos o procedimientos dentro de un proceso 

netamente asignado, se debe tener en cuenta que el procedimiento obedece a las acciones 

operativas, de supervisión, de comunicación y de los registros de los datos de un proceso. 

 

 Integración de métodos y documentos. - Una vez se ha determinado un estilo de 

procedimientos es instrucciones, la mayoría de los documentos desarrollados deben posee 

una estructura integrable, en caso de los procedimientos o instrucciones comunes, estos 

consisten en preparar el documento común y eliminar los particulares de cada sistema de 

gestión, es decir en un solo manual o documento deberá contener e incorporar los elementos 

diferenciados del sistema de gestión integral. 

 

1.5.9.4. Aspectos del sistema de gestión integral 

 
De acuerdo a (Atehortúa, Vélez, & Valencia , 2018) en su libro Sistema de gestión integral: Una sola gestión, 

un solo equipo, afirma que un sistema de gestión integral deberá considerar los siguientes aspectos 

que se enlistan a continuación: 

1. La organización deberá conocerse de manera interna y profunda, es decir saber el entorno en 

el cual se encuentra para tener los objetivos claros respecto a las expectativas de la sociedad 

(Análisis DOFA). 

 

2. En la implantación de un sistema de gestión integrado, cualquier organización encontrará una 

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

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

contralan de mejor manera dichas eventualidades. 

 

3. Par iniciar la implantación de un sistema de gestión integrado, así como para cualquier 

sistema de gestión individual, es indispensable el convencimiento de la dirección de la 

organización instaurando un punto de vista benéfico para la misma. 

 

4. La motivación primaria debe provenir de la firme convicción que la implantación del sistema 

de gestión integral será beneficioso en términos de rentabilidad a largo plazo. 

 

5. La obtención de la certificación otorgado por el organismo acreditador es en muchas veces 

excesivamente enfatizada, debiendo ser esta de importancia secundaria. 

 

6. Es común pensar que la implantar que un sistema de gestión integral es aplicable para 

empresas grandes, puesto que implica de la disponibilidad de gran documentación que 

organizaciones pequeñas no poseen, sin embargo, este es un concepto erróneo que debe ser 

corregido.  

 

1.5.10. Sistema de Gestión de Calidad  

 

De acuerdo a  (Cortéz, 2017) afirma que el sistema de gestión de la calidad se puede definir como “El 

conjunto de actividades de la función general de la dirección que determina la política de la calidad, 

los objetivos y las responsabilidades, para establecer alternativas de gestión a través de herramientas 

como la planificación, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad 

en el marco del sistema de la calidad.” 

 

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

 

 Satisfacción del cliente 

 La confianza en que se cumplirán los requisitos  

 El control de procesos 

 La mejora de las prestaciones 
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1.5.11. Sistema de Gestión Medioambiental 

 

De acuerdo a (Vértice, 2018) afirma que un sistema de gestión medioambiental es la identificación y 

documentación de los impactos potenciales medioambientales significativos asociados directa o 

indirectamente con las actividades, los productos y los procesos que llevan a cabo las diferentes 

organizaciones, este constituye un gran instrumento no solamente para identificar los posibles errores 

, sino también para identificar oportunidades que posibilitan una mejora en el desarrollo de la 

organización. 

 

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

 

De acuerdo a lo me menciona (Mora, 2017) establece que el sistema de gestión de la seguridad y salud 

en el trabajo es un modelo de gestión el mismo que se centra en la prevención de riesgos laborales, 

involucrando una gestión administrativa y del talento humano, estableciendo con ello políticas y 

compromisos en beneficio de la salud y la seguridad de los colaboradores, el desarrollo y la 

productividad de las empresas y de la sociedad 

 

1.5.13. Cooperativa 

 

La cooperativa es una empresa de producción, obtención, consumo o crédito, de participación libre y 

democrática, conformada por personas que persiguen un objetivo común, económico y social, pero 

que a diferencia de lo que ocurre en otras empresas, la participación de cada socio en el beneficio es 

determinado por el trabajo incorporado al objetivo común y no por la cantidad de dinero que haya 

aportado. (Martinez Charterine, 2016) 

 

1.5.13.1. Cooperativa de transporte 

 

Son aquellas constituidas para efectuar el servicio de transporte tanto de personas o bienes, haciendo 

uso de las vías terrestres, aéreas, marítimas y fluviales, las mismas que operan bajo un permiso de 

operación acorde a la modalidad de transporte. (Asamblea Nacional Contituyente, 2018) 

 

1.5.14. Transporte 

 

El transporte terrestre automotor es un servicio público esencial y una actividad económica estratégica 

del Estado, que consiste en la movilización libre y segura de personas o de bienes de un lugar a otro, 
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haciendo uso del sistema vial nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y 

carga en el territorio ecuatoriano. Su organización es un elemento fundamental contra la informalidad, 

mejorar la competitividad y lograr el desarrollo productivo, económico y social del país, 

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

 

1.5.14.1. Transporte interprovincial  

 

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. (Asamblea Nacional Contituyente, 2018) 

 

1.6. Idea a defender 

 

La propuesta del sistema de gestión integral basado en las Normas ISO 9001:2015/ISO 

14001:2015/ISO 45001 permitirá mejorar los procesos de prestación de servicio dentro de la 

Cooperativa de Transporte Patria. 
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CAPÍTULO II 

 

2. MARCO METODOLÓGICO 

 

2.1.  Modalidad de la investigación 

 

En el caso particular de la presente investigación la modalidad es no experimental, debido a que no 

se realiza ningún tipo de experimento en laboratorios, sino por el contrario todas las actividades son 

ejecutadas en un sitio particular, en este caso en las instalaciones de la Cooperativa de Transporte 

Patria, además de ello se aplicará una serie de técnicas e instrumentos investigativos que contribuirán 

a tomar decisiones y modificar la situación que existe actualmente. 

2.2.  Tipos de investigación 

 

2.2.1. Investigación descriptiva 

Para la presente investigación se estableció la identificación de las características de cada persona que 

se encuentra inmersa y ejecuta funciones dentro de la Cooperativa, motivo principal por el cual se 

establece o diseña tres tipos de encuestas, donde la primera está dirigida hacia el personal 

administrativo, mientras que el segundo instrumento se dirigirá a los socios, y finalmente la tercera 

encuesta se define para cada usuario. A través de la información recolectada se podrá identificar la 

situación actual del sitio de estudio.  

 

2.2.2. Investigación Explicativa 

La investigación se fundamenta en dos o más variables, ya que tienen relaciones de dependencia las 

unas con la otra, por lo cual se puede establecer que el Sistema de Gestión Integral, permite elevar la 

calidad de servicio ofertado a los usuarios, además mejora la productividad y ambiente laboral, y se 

preocupa por generar procesos que sean más amigables con el medio ambiente. 

 

2.2.3. Investigación de Campo 

Es la aplicación de herramientas de investigación que se aplican a un grupo particular, en este caso a 

todos aquellos que ejecutan funciones dentro de la Cooperativa de transporte, lo cual ayuda a recabar 

datos verídicos, los cuales después son analizados. Por ello se ejecutará un levantamiento de 

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

investigativas serán aplicadas dentro de la sede de la Cooperativa. 

 

2.3. Población y Muestra 

 

2.3.1. Muestra de la Cooperativa de Transportes Patria 

Para poder ejecutar la investigación correspondiente se definió la población de estudio, la cual está 

compuesta por el personal administrativo, socios etc, que en su totalidad son 240. Se debe tener en 

consideración que, al tratarse de un número limitado de la población de estudio, no se debe ejecutar 

ningún cálculo de la muestra, por lo que el instrumento investigativo se aplicará a la población total, 

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

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

Numero Cargo N° de Población 

1 Consejo de Administración  7 

2 Consejo de Vigilancia  5 

3 Presidente  1 

4 Vicepresidente 1 

5 Gerente General  1 

6 Técnico en sistemas 1 

7 Contadores 2 

8 Secretaria 1 

9 Oficinistas  9 

10 Medico ocupacional  1 

11 Técnico en seguridad y salud ocupacional  1 

12 Socios u accionistas 70 

13 Conductores 70 

14 Ayudante del conductor 70 

Total  240 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

2.3.2. Población 

En lo referente al instrumento investigativo que se debe aplicar a los usuarios del transporte se ha 

considerado la población total de la Ciudad de Riobamba, pero de acuerdo con el Censo del año 2010 

la población de la ciudad es de 225 741, motivo principal por el cual se realizó la proyección al año 

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

Donde: 

 

P = Proyección futura 

Po = Población actual 

i = Tasa de crecimiento poblacional anual 

n = Años a proyectarse 

 

𝑃 = 225 741 (1 + 1,5%)10.5 

𝑷 = 𝟐𝟔𝟑 𝟗𝟑𝟗 

2.3.3. Muestra 

 

Luego de identificar la proyección actual, se procede a aplicar la fórmula para identificar la muestra 

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

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + (𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)
 

Dónde:  

n = 

N = 

N-1 = 

Z = 

e = 

p = 

q = 

muestra 

Población de estudio 

Factor de correlación 

nivel de confianza (1,96) 

error de estimación (5%) 

probabilidad de ocurrencia del evento (50%) 

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

 

𝑛 =
263 939 ∗ 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,052(263 939 − 1) + (1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5)
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𝒏 = 𝟑𝟖𝟓 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒔 

2.4. Métodos, Técnicas e Instrumentos 

 

2.4.1. Métodos 

 

2.4.1.1. Método Inductivo 

 

Es aquel en donde se definen aspectos particulares para poder alcanzar conclusiones generales, lo 

cual se evidencia a través del levantamiento de información que se obtiene de las encuestas y 

entrevistas, que en particular contribuye a definir la situación actual. 

 

2.4.1.2. Método Sintético 

 

Permite conocer, entender y aplicar la información que ha sido obtenida a través de los instrumentos 

investigativos, para posterior a ello generar un análisis específico lo cual posteriormente será utilizado 

durante el marco propositivo de la presente investigación. 

 

2.4.1.3. Método Histórico Lógico 

 

Se basa en datos netamente de la empresa, debido a que se analizan documentos en donde se encuentra 

información referente a las operaciones ejecutadas por el personal, que de igual manera ayuda a 

establecer la situación actual. 

 

2.4.2. Técnicas 

 

2.4.2.1. Encuesta 

 

Este método consiste en obtener información de los sujetos de estudio en este caso se identifica los 

socios, colaboradores y demás personal. Esta técnica considera una serie de preguntas con alternativas 

de respuesta que son seleccionadas por el personal objeto de análisis, lo cual de igual forma 

proporciona información verídica de la situación actual de la cooperativa. 

 

2.4.2.2. Entrevista 
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Técnica investigativa en donde se define parámetros particulares de los cuales se desea obtener 

información, de tal manera que son aplicados al personal interno de la cooperativa, y así poder tener 

una percepción más directa del problema o situación actual que se vive. 

 

2.4.2.3. Fichas de observación 

 

Permite conocer los parámetros de calidad del trabajo y ambiental con las cuales desempeñan sus 

funciones el personal de la cooperativa de transportes. 

 

2.4.3. Instrumentos 

 

2.4.3.1. Guía de entrevista 

 

Es una parte elemental de la entrevista, ya que a través del mismo el investigador establece una serie 

de interrogantes las cuales son realizadas al entrevistado, lo cual genera un diálogo directo entre los 

involucrados. 

 

2.4.3.2. Cuestionario 

 

Se encuentra integrada dentro de la encuesta, por lo cual se encuentran enlistadas las preguntas con 

sus alternativas de respuesta, las cuales pueden ser preguntas bivalentes que tienen que ser 

seleccionadas por la población de estudio. 
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2.4.4. Diseño de la Investigación 

Tabla 2-2: Administración 

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos 

de 

investigación 

Preguntas 
A

d
m

in
is

tr
a
ci

ó
n

 

Planeación 
Plan Exploratoria Entrevista 

¿Con que planes cuenta la cooperativa de transportes 

“Patria”? 

Programa Exploratoria Entrevista 
¿La cooperativa planifica las actividades que va a llevar a 

cabo durante el año? 

Organización 

Estructura: organigrama 
diseño: complejidad, 

formalismo y 

centralismo 

Exploratoria Entrevista ¿La organización se orienta a través de un organigrama? 

Reglamento Interno Exploratoria Entrevista ¿Dispone la cooperativa de un reglamento interno? 

Procesos Exploratoria Entrevista 
¿Las actividades que realiza la cooperativa se dan a 

través de procesos? 

Dirección 

Proceso de decisiones Exploratoria Entrevista 

¿Quién efectúa el proceso de toma de decisiones? 

 

¿Qué tipo de incentivos recibe el talento humano dentro 

de la Cooperativa, con la finalidad de motivarlos? 

 

Sistema de 

comunicación 
Exploratoria Entrevista 

Relaciones 

interpersonales 
Exploratoria Entrevista 

Sistema de recompensas 

y castigos 
Exploratoria Entrevista 

Control 

Indicadores Exploratoria Entrevista 
¿Se aplican indicadores de gestión? 

 

¿Quién se encarga de evaluar si las metas y objetivos se 

cumplen? 

Retroalimentación Exploratoria Entrevista 

Evaluación y 

seguimiento 
Exploratoria Entrevista 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 3-2: Gestión del Talento Humano 

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Preguntas 

G
es

ti
ó
n

 d
el

 T
a
le

n
to

 H
u

m
a
n

o
 

Dirección 

Descripción de 
puestos 

Exploratoria Encuesta 
¿Sabe usted cuáles son las funciones que 

debe cumplir en su puesto de trabajo? 

Evaluación del 

desempeño 
Exploratoria Encuesta 

¿Cuál es la forma en la que su desempeño es 

evaluado dentro de la cooperativa? 

Provisión 

Reclutamiento Exploratoria Encuesta 
¿Cómo fue usted reclutado para ser 

colaborador de la cooperativa de transportes 

Patria? 

Selección Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el proceso al que usted fue sometido 

para ser seleccionado como talento humano 

de la cooperativa? 

Integración Exploratoria Encuesta 
¿De qué manera fue usted recibido dentro de 

la Cooperativa? 

Retención 

Remuneración Exploratoria Encuesta 
¿Cuán a menudo usted recibe algún tipo de 

incentivo económico por parte de la 

cooperativa debido a su desempeño? 

Prestación Exploratoria Encuesta 
¿Cuáles son las prestaciones que la 

cooperativa le brinda junto al salario 

nominal? 

Higiene y 
Seguridad 

Exploratoria Encuesta 
¿El espacio en el cuál usted realiza sus 

labores, cumple con garantías de higiene y 

seguridad? 

Desarrollo 

Capacitación Exploratoria Encuesta 
¿Qué tipos de capacitación le ofrece a usted 

la cooperativa? 

Desarrollo 
organizacional 

Exploratoria Encuesta 
¿Participa usted de manera activa en las 

actividades de la cooperativa? 

Innovación Exploratoria Encuesta 
¿Qué tipo de auditoria se lleva a cabo en la 

cooperativa? 

 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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2.4.4.1. Procesos 

 

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

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Preguntas 

P
ro

ce
so

 d
e 

P
re

st
a

ci
ó

n
 d

el
 S

er
v
ic

io
 d

el
 T

ra
n

sp
o
rt

e 
(P

S
T

) 

Conductores 

Compromiso Exploratoria Encuesta 

¿Los conductores de las unidades vehiculares 

están comprometidos en ofrecer un buen 
servicio? 

Riesgo Exploratoria Encuesta 
¿Existen riesgos laborantes en su espacio de 

trabajo? 

Rutas y frecuencia Exploratoria Encuesta 
¿La unidad vehicular en la que usted labora tiene 
instalado un dispositivo que le permita el 

monitoreo en tiempo real de rutas y frecuencias? 

Clientes 

Fidelización Exploratoria Encuesta 

¿Usted ha hecho uso del servicio de transporte 
interprovincial que ofrece la Cooperativa de 

transportes Patria? 

En comparación con otras cooperativas de 

transporte, ¿Cómo considera usted, que es la 
calidad de servicio de la Cooperativa de 

transportes Patria? 

Necesidad Exploratoria Encuesta 
¿Debido a que motivo usted hace uso del servicio 

de transporte interprovincial? 

Seguridad Exploratoria Encuesta 

¿El servicio ofrecido por la cooperativa de 

transportes Patria, cumple con estándares de 

seguridad? 

Elementos tangibles Exploratoria Encuesta 

¿Cómo evaluaría la higiene y aseo de las 

cooperativas de transporte? 

¿Cuán confortables considera usted que son las 
unidades vehiculares de la cooperativa de 

transportes Patria? 
 

Fuente: Elaboración propia 

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

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Preguntas 

P
ro

ce
so

 d
e 

M
a
n

te
n

im
ie

n
to

 Vehículos 

Mantenimiento 

Preventivo 
Exploratoria Encuesta 

¿Cuán a menudo se efectúa un mantenimiento 

preventivo en la unidad vehicular? 

Mantenimiento 

Predictivo 
Exploratoria Encuesta 

¿Cuán a menudo se efectúa un mantenimiento 

predictivo en la unidad vehicular? 

Mantenimiento 
Correctivo 

Exploratoria Encuesta 
¿Cuán a menudo se efectúa un mantenimiento 
correctivo en la unidad vehicular? 

Dueños de 

las unidades  

Erogaciones de dinero Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el monto aproximado que gasta en el 

mantenimiento del vehículo por mes? 

Compromiso Exploratoria Encuesta 
¿Cuán comprometido se siente usted con efectuar 
el mantenimiento de su vehículo? 

Talleres Tecnicentro Exploratoria Encuesta 

¿Usted efectúa el mantenimiento preventivo, 

predictivo o correctivo en los talleres de 

Tecnicentro que pertenecen a la cooperativa? 

Fuente: Elaboración propia 

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

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 
Tipo de investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Preguntas 

P
ro

ce
so

 d
e 

V
en

ta
 d

e 
C

o
m

b
u

st
ib

le
 

Operación 

Costos operativos Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el monto de dinero que requiere 
la unidad vehicular para su operación 

semanal? 

Tipo de combustible Exploratoria Encuesta 
¿Qué tipo de combustible utiliza la unidad 

vehicular? 

Entorno social 

Exploratoria Encuesta 

¿Las actividades relacionadas a 

paralizaciones por incremento de 

combustible han afectado sus ingresos 

diarios? 

Exploratoria Encuesta 

¿De qué manera afecta el incremento del 

precio del combustible a las actividades 

operativas de transporte? 

Compromiso 

Ambiental 

Tratamiento de 

residuos 
Exploratoria Encuesta 

¿Cuál es el tratamiento que se realiza a los 
desecho de aceites, lubricantes y filtros 

que son sustituidos en su vehículo? 

Innovación Exploratoria Encuesta 

¿Estaría usted de acuerdo en adquirir un 

vehículo que no haga uso de combustibles 
fósiles? 

 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 7-2: Proceso de Encomiendas 

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 
Tipo de investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Preguntas 

P
ro

ce
so

 d
e 

E
n

co
m

ie
n

d
a
s 

Traslado de 
encomiendas 

Regularidad de 

encomiendas 
Exploratoria Encuesta 

¿Aproximadamente cuantas encomiendas 
se realizan diariamente dentro de la 

cooperativa? 

Ingresos mensuales Exploratoria Encuesta 

¿Cuál es el ingreso promedio mensual 

obtenido por el servicio de envió de 
encomiendas? 

Características de las 

encomiendas 

Exploratoria Encuesta 
¿Qué tipos de paquetes se transportan con 

mayor frecuencia? 

Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es la tarifa base por el traslado de 

encomiendas? 

Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el mínimo de kilogramos a 
transportar por encomiendas? 

Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el máximo de kilogramos a 
transportar por encomiendas? 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 8-2: Contabilidad 

 

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Preguntas 

G
es

ti
ó
n

 C
o
n

ta
b

le
 

Contabilidad 

Recaudación Exploratoria Entrevista 
¿De qué forma se llevan los procesos contables 

dentro de la Cooperativa de transportes Patria” 

Estados financieros Exploratoria Entrevista 
¿En qué documentos se registran todas las 
actividades comerciales de la cooperativa? 

Costos Aportes mensuales Exploratoria Entrevista 

¿Cuál es el monto que usted aporta 

mensualmente a la cooperativa para los gastos 

administrativos? 

Costos 
operativos 

Mantenimiento de 
unidades vehiculares 

Exploratoria Entrevista 

¿Cuánto gasta usted aproximadamente en 

mantenimiento correctivo y preventivo de la 

unidad vehicular al mes? 

Días laborables Exploratoria Entrevista 
¿Cuál es el ingreso promedio por unidad 
vehicular al mes? 

Servicios Básicos Exploratoria Entrevista 
¿Aporta usted algún monto particularmente par 

el pago de servicios básicos? 

Salarios Exploratoria Entrevista 
¿Cuánto gasta usted al mes, para el pago de 
salarios de los colaboradores? 

Presupuesto Exploratoria Entrevista 
¿Cuál es su presupuesto que usted tiene para 

cubrir los costos operativos? 

Riesgos 
Incumplimiento de 

aportes 
Exploratoria Entrevista 

¿Cuáles son las medidas que adopta a 

cooperativa cuando existen retrasos en las 

aportaciones? 
 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 9-2: Tecnología 

 

 

Componentes Parámetro principal Parámetro secundario Tipo de investigación 
Instrumentos de 

investigación 
Parámetro 

T
ec

n
o
lo

g
ía

 

 

Flota vehicular 

- Estado de las 
unidades 

vehiculares. 

- Mantenimiento 
preventivo y 

correctivo. 

- Documentos 
legales. 

Exploratoria Ficha de observación 

- Estado de las 

unidades 

vehiculares. 
- Mantenimiento 

preventivo y 

correctivo. 
- Títulos 

habilitantes. 

- Licencia. 

Equipos 

- Hardware 
- Software 

- Impresora 

- Radiofrecuencia 

Exploratoria Ficha de observación 
- Equipo 

tecnológico 

 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 10-2: Infraestructura 

 

Componentes 
Parámetro 

principal 

Parámetro 

secundario 
Tipo de investigación 

Instrumentos 

de 

investigación 

Parámetro 
In

fr
a

e
st

r
u

c
tu

r
a
 

Oficinas 

Administrativas 
- Aspecto físico Exploratoria 

Ficha de 

observación 

- Espacio de oficinas 

- Iluminación 

- Higiene de los pisos 

- Escritorios 

- Sillas, mesas 

Oficinas de 
Encomiendas 

- Distribución Exploratoria 
Ficha de 

observación 

- Equipo tecnológico 

- Perchas 
- Bodega 

- Área de Etiquetado 

Parqueaderos 
- Señalización y 

seguridad 
Exploratoria 

Ficha de 

observación 

- Estado de la demarcación del área de parqueo 

- Conos de seguridad 

Baños-sanitarios 
- Mobiliario de 

baño 
Exploratoria 

Ficha de 

observación 

- Inodoros 

- Lavabos 

- Iluminación  

- Ventilación  

- Artículos de aseo 

- Sanitación 

Sala de reunión  
- Muebles y 

enseres 
Exploratoria 

Ficha de 

observación 

- Mesa de reuniones 

- Sillas 

- Proyector 

- Computadora 
- Pizarra 

Sala de descanso 
- Dormitorios 

- Baños 
Exploratoria 

Ficha de 

observación 

- Camas 

- Ducha 

- Inodoro 

Bioseguridad 
- Instrumentos de 

protección 
Exploratoria 

Ficha de 

observación 

- Alcohol y gel 

- Cabina de desinfección  

- Bandeja de desinfección de calzado 

- Lavamanos portátil 

 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 11-2: Gestión de la Calidad 

 

Componente 
Parámetro 

Principal 

Parámetro 

Secundario 

Tipo de 

Investigación 

Instrumento de 

investigación 
Pregunta 

G
es

ti
ó

n
 d

e 
ca

li
d

a
d

 

Contexto de la 

organización 

Aspectos 

organizativos 

internos y externos 

Riesgo 

Exploratoria Encuesta 

¿La cooperativa de transporte Patria 

dentro de sus aspectos organizativos hace 

uso de un FODA para analistas los 
aspectos internos y externos 

organizacionales? 

Riesgos 

organizacionales 
Exploratoria Encuesta 

¿Qué tipo de riesgos le afectan a usted al 
momento de ofrecer un servicio de 

calidad? 

Liderazgo 

Tipo de liderazgo Exploratoria Encuesta 
¿Conoce usted qué tipo de liderazgo se 

aplicada dentro de la organización? 

Políticas Exploratoria Encuesta 

¿Conoce usted, si se ha establecido 

políticas de calidad entorno a los procesos 

operativos y administrativos de la 
cooperativa “Patria”? 

Responsabilidades Exploratoria Entrevista 

¿Considera usted que la cooperativa de 

transporte “Patria” está comprometida con 

la gestión de la calidad? 

Planificación 

Plan de calidad Exploratoria Entrevista 

¿Se han implantado guías o planes de 

acción para abordar los riesgos 

organizativos? 

Acciones Exploratoria Entrevista 

Si se llegare a determinar algún problema 
entorno a la calidad del servicio ¿Que 

planes, actividades u acciones lleva a cabo 

la cooperativa de transporte “Patria”? 

Objetivos Exploratoria Entrevista 
¿Cuáles son los objetivos que pretende 
alcanzar la cooperativa con su 

planificación operativa? 
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Apoyo 

Recursos 

Económicos 
Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipos de recursos económicos la 

cooperativa de transporte “Patria” destina 

para abordar los problemas entornos a la 
calidad del servicio? 

Recursos Materiales Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipos de recursos materiales la 

cooperativa de transporte “Patria” destina 

para abordar los problemas entornos a la 
calidad del servicio? 

Planificación de 
cambios. 

Exploratoria Entrevista 

¿Una vez aplicados las acciones de 

mejora, ha identificado algún cambio en 
torno al problema que se interna 

solucionar? 

Operación 

Planificación del 
control operativo 

Exploratoria Entrevista 

¿De qué manera la cooperativa de 

transporte “Patria” lleva el control de las 
actividades llevadas a cabo en el proceso 

operativo de la misma? 

Contacto con los 

clientes 
Exploratoria Entrevista 

¿Existe control de registro y trato cortes a 

los usuarios? 

Requisitos del 

servicio 
Exploratoria Entrevista 

¿Los requisitos para elaborar acciones de 

mejora para controlar el proceso 

operativo, están bien definidos acorde a las 
necesidades de la organización? 

Calidad del espacio 

de trabajo  
Exploratoria Encuesta 

¿Cómo evaluaría usted las salas de 

reuniones y descanso en las cuales el 

talento humano realiza sus actividades? 

Excelente  

Bueno   

Malo   

Regular  
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Estado de la flota 

vehicular  
Exploratoria Encuesta 

Los vehículos utilizados para el transporte 
de pasajeros y encomiendas, se encuentran 

en un estado: 

Excelente  

Bueno   

Malo   

Regular  
 

Evaluación del 

desempeño 
Auditoria Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipo de auditoria implementa la 

cooperativa de transporte “Patria” para 

analizar los procesos internos de la gestión 

calidad? 

Mejora 
Acciones, planes y 

programas 
Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipo de acciones, planes u programas 

adopta la cooperativa de transporte 

“Patria” a fin de mejorar los problemas 
que existen en torno a la gestión de la 

calidad del servicio? 
 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 12-2. Determinación de la situación actual en la Gestión Ambiental  

 
P

ro
ce

so
 

A
ct

iv
id

a
d

es
 

E
le

m
en

to
s 

Impacto ambiental 

Manejo de residuos 
Tratamiento de 

residuos 

Uso de recursos 

naturales 

Nivel de 

contaminación 

de flora y fauna 

M
a
rc

o
 J

u
rí

d
ic

o
 

E
x

ce
le

n
te

 

B
u

en
o
 

R
eg

u
la

r 

M
al

o
 

V
er

te
d

er
o
 d

e 
d
es

ec
h

o
s 

B
as

u
re

ro
 

C
am

io
n
es

 d
e 

re
ci

cl
aj

e 

C
en

tr
o

 d
e 

re
ci

cl
aj

e 

A
g

u
a 

A
ir

e 

S
u

el
o
 

L
u

z 
S

o
la

r 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

Proceso de 

prestación del 

servicio de 

transporte 

- Cobertura de rutas a ciudades 

de la sierra y costa ecuatoriana. 

Autobuses a 

diésel 
           

- Elaboración de horarios y 

frecuencias. 
Computador            

- Venta de boletos de viaje. Boletería            

Proceso de 

Encomiendas 

- Recepción y entrega de 

paquetes y sobres. 

Paquetes y 

sobres 
           

- Digitalización e impresión de 

datos y comprobantes. 

Impresora y 

papel 
           

- Etiquetado y colocación de 

encomiendas en percha. 

Marcadores, 

adhesivos, 
embalaje 

           

Proceso de 

Mantenimiento 

- Cambio de aceites y filtros de 

las unidades vehiculares. 

Aceite y 

filtros 
           

- Revisión y diagnóstico sobre el 

funcionamiento del motor de 

combustión. 

Motores de 

combustión 

interna 

           

- Cambio de piezas, correas, o 

accesorios de motor. 

Partes del 

motor 
           

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 
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Tabla 13-2: Gestión Ambiental 

Componentes 
Parámetro 

principal 
Parámetro secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Parámetro 

G
es

ti
ó
n

 A
m

b
ie

n
ta

l 

 

Contexto de la 

organización 

Aspectos ambientales 

internos y externos 
Exploratoria Encuesta 

¿La cooperativa de transporte Patria dentro de 

sus aspectos ambientales hace uso de un 

FODA ambiental para analistas los aspectos 

internos y externos ambientales? 

Infraestructura Exploratoria Encuesta 
¿Dentro de la cooperativa de transporte 

“Patria” existe una oficina destinada a la 

gestión ambiental? 

Nivel de contaminación  

Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el porcentaje de contaminación que 
según su perspectiva genera la cooperativa 

mensualmente? 

Exploratoria Encuesta 
¿Cuál es el tipo de contaminación que ejerce 

la Cooperativa sobre la flora y fauna del 

entorno? 

Manejo y tratamiento de 

residuos 
Exploratoria Encuesta 

¿La Cooperativa de Transporte realiza un 

proceso interno de reciclaje? 

Uso de recursos  

Exploratoria Encuesta 
¿Qué tipo de recursos son destinados para 

satisfacer las necesidades ambientales? 

Exploratoria Encuesta 
¿Conoce usted si se ha destinado un 
porcentaje de los recursos económicos para 

crear una cultura ambiental en la cooperativa? 

Tratamiento ambiental Exploratoria Encuesta 
¿Existe cultura de reciclaje dentro de la 

cooperativa de transporte “Patria”? 

Marco jurídico ambiental 

interno y externo 
Exploratoria Entrevista 

¿Cuáles son las leyes, reglamentos u estatutos 

que rigen dentro de la cooperativa para 

gestionar la parte ambiental? 

Liderazgo 

Liderazgo y compromiso Exploratoria Encuesta 
¿Existe liderazgo y compromiso ambiental 

por parte de la alta dirección de la 

cooperativa?  

Política ambiental Exploratoria Encuesta 

¿Conoce usted, si se han establecido políticas 

ambientales entorno a los procesos de 

prestación de servicio de la cooperativa 

“Patria”? 



 

 
52 

 

Responsabilidades Exploratoria Entrevista 
¿Los colaboradores poseen comprensión clara 

de sus roles, responsabilidades y autoridades 

para cumplir los requisitos ambientales? 

Planificación 

Acciones para enfrentar 

riesgos y oportunidades 
Exploratoria Entrevista 

¿La cooperativa ha diseñado planes y 

programas de índole ambiental para enfrentar 

riesgos y oportunidades? 

Objetivos ambientales y 
planificación para 

lograrlos 

Exploratoria Entrevista 

¿La cooperativa de transporte “Patria” ha 

implementado previamente objetivos 

ambientales para reducir los impactos 

negativos al ecosistema? 

Apoyo 

Recursos Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipos de recursos son implementados en 

el control de la contaminación ambiental para 

el funcionamiento eficaz y la mejora del 

sistema de gestión ambiental 

Comunicación Exploratoria Entrevista 
¿Dentro de la cooperativa existe un proceso 
para comunicar información relacionada con 

la gestión ambiental? 

Información documentada Exploratoria Entrevista 
¿De qué forma la cooperativa ha 

documentado información relacionada a la 

gestión ambiental? 

Operación 

Planificación y control 

operacional 
Exploratoria Entrevista 

¿Cuáles son los métodos o tipos de controles 

que la cooperativa de transporte “¿Patria” ha 

implementado, para asegurar que las acciones 

y planes ambientales se cumplan 

eficientemente? 

Preparación y respuesta 
ante emergencias 

Exploratoria Entrevista 
¿De qué forma se encuentra preparada la 

organización, para responder ante 

emergencias ambientales? 

Evaluación del 
desempeño 

Auditoria Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipo de auditoria implementa la 

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

ambiental? 

Mejora 
Acciones, planes y 

programas 
Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipo de acciones, planes u programas 

adopta la cooperativa de transporte “Patria” a 

fin de mejorar los problemas que existen en 

torno a la gestión ambiental? 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 



 

 
53 

 

Tabla 14-2: Determinación de la situación actual en la Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo  
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Proceso de 

prestación del 

servicio de 

transporte 

Cobertura de rutas a ciudades de la sierra y 

costa ecuatoriana. 

SOAT               

Uniformes              

Elaboración de horarios y frecuencias. 
Oficinas y talento 

humano 
     

    
   

 

Venta de boletos de viaje. Oficinas y boletería              

Proceso de 

Encomiendas 

Recepción y entrega de paquetes y sobres. 

Uniformes y 

equipos de 

protección 

     
        

Digitalización e impresión de datos y 

comprobantes. 

Ambiente, espacio y 

comodidad laboral 
             

Etiquetado y colocación de encomiendas en 

percha. 

Equipos de 

seguridad para carga 

y descarga  

     
        

Proceso de 

Mantenimiento 

Cambio de aceites y filtros de las unidades 

vehiculares. 

Uniformes de 

trabajo 
             

Revisión y diagnóstico sobre el funcionamiento 

del motor de combustión. 
Protección corporal              

Cambio de piezas, correas, o accesorios de 

motor. 

Espacio de trabajo y 

seguridad 
             

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 15-2: Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo 

Componentes 
Parámetro 

principal 
Parámetro secundario 

Tipo de 

investigación 

Instrumentos de 

investigación 
Parámetro 

G
es

ti
ó

n
 d

e 
la

 S
eg

u
ri

d
a
d

 y
 S

a
lu

d
 e

n
 e

l 
T

ra
b

a
jo

  

Contexto de la 

organización 

Aspectos de seguridad y 

salud en el trabajo internos 

y externos 

Exploratoria Encuesta 

¿La cooperativa de transporte “Patria” 

posee un FODA vinculado con el sistema 

de la gestión y salud en el trabajo? 

Sistema de gestión de la 

SST 
Exploratoria Entrevista 

¿La cooperativa cuenta con procesos para 
planificar, controlar y llevar a cabo el 

sistema de gestión de la SST? 

Infraestructura física Exploratoria  
Ficha de 

Observación  

- Seguridad en las oficinas 

- Existencia de extintores en los 
talleres de mantenimiento 

- Existencia de extintores en las 

oficinas  
- Equipo de protección personal 

para los colaboradores 

- Seguridad en el cableado 
- Indumentaria de protección 

personal para los colaboradores 

(fajas/ guantes) 

 

Liderazgo y 
Participación  

Liderazgo y compromiso Exploratoria Encuesta 

¿Existe preocupación en el aspecto de la 
gestión de la seguridad y salud en el 

trabajo por parte de la alta gerencia o 

administración? 

Política de la SST Exploratoria Encuesta 

¿La cooperativa de transporte “Patria” 
cuenta con políticas relacionadas a la 

gestión de la seguridad y salud en el 

trabajo? 

Responsabilidades Exploratoria Entrevista 

¿Considera usted que la alta dirección u 

administración está comprometida con la 

gestión de la seguridad y salud en el 

trabajo de la cooperativa de transporte? 



 

 
55 

 

Participación del Talento 
Humano 

Exploratoria Entrevista 

¿En la cooperativa se han implementado 

procesos para incentivar la participación 

de los colaboradores? 

Planificación  

Acciones para abordar 
riesgos y oportunidades 

Exploratoria Entrevista 

¿La cooperativa ha diseñado programas 

de seguridad y salud en el trabajo para 

enfrentar riesgos y oportunidades? 

Planificación de acciones Exploratoria Entrevista 
¿Cuáles son que mecanismos cuenta la 
cooperativa para identificar riesgos? 

Apoyo 

Recursos Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipos de recursos ha adoptado la 

alta dirección a la cooperativa para 
hacerle frente a los riesgos vinculados 

con la seguridad y salud en el trabajo? 

Comunicación Exploratoria Entrevista 

¿Existe algún método comunicacional 

para informar al talento humano sobre las 
políticas y métodos enfocados en la 

gestión de la seguridad y salud en el 

trabajo? 

Información documentada Exploratoria Entrevista 

¿De qué forma la cooperativa ha 
documentado aquella información 

relacionada a la gestión de la seguridad y 

salud en el trabajo? 

Operación 

Planificación y control Exploratoria Entrevista 

¿Cuáles son los métodos o tipos de 

controles que la cooperativa de transporte 

“¿Patria” ha implementado, para 

asegurar que las acciones y planes de 
seguridad en el trabajo se cumplan 

eficientemente? 

Eliminar peligros o reducir 

riesgos para la SST 
Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipo de medidas ha implementado 
la cooperativa para eliminar o reducir 

riesgos para la SST? 

Compras Exploratoria Entrevista 
¿Qué requisitos borda los procesos de 

compra de la cooperativa? 

Preparación y respuesta 

ante emergencias 
Exploratoria Entrevista 

¿De qué forma se encuentra preparada la 

organización, para responder ante 
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emergencias relacionadas a la gestión y 

seguridad en el trabajo? 

Evaluación del 

desempeño 

Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación del 
desempeño 

Exploratoria Entrevista 

¿De qué forma se realiza un seguimiento, 
medición y análisis de los procesos 

vinculados con la seguridad y salud en el 

trabajo de la cooperativa “Patria”? 

Auditoría interna Exploratoria Entrevista 

¿Qué tipo de auditoría interna 
implementa la cooperativa de transporte 

“Patria” para analizar los procesos de la 

gestión de la seguridad y salud en el 
trabajo? 

Revisión por la dirección Exploratoria Entrevista 
¿Qué elementos aborda la dirección para 

la revisión de la SST? 

 

 
Mejora Acciones correctivas Exploratoria Entrevista 

¿Una vez que la cooperativa de 

transporte ha logrado identificar los 
problemas de gestión y salud en el trabajo 

se implementan acciones correctivas para 

minimizar el índice de peligro? 

Mejora continua Exploratoria Entrevista 

¿A través de qué factores ejecuta la 

cooperativa el proceso de mejora 

continua? 

 

Riesgos 

físicos  
Incidentes en el trabajo Exploratoria Encuesta 

¿Cuál es el riesgo físico al que usted se 
halla expuesto dentro de la cooperativa 

Patria, al momento de realizar sus 

actividades? 

Riesgos 

Biológicos 
Actividades de control  Exploratoria Encuesta 

¿Cuáles son las actividades más comunes 
que lleva a cabo la cooperativa a fin de 

prevenir los riesgos biológicos en el 

trabajo? 

Accidentes o 

incidentes 

laborales 

Tipos de incidentes 

laborales 
Exploratoria Encuesta 

¿Cuáles son los accidentes o incidentes 

en el trabajo más comunes que suelen 

ocurrir en la cooperativa? 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 16-2: Seguridad y Salud en el Trabajo 

 

Componente 
Parámetro 

Principal 

Parámetro 

Secundario 

Tipo de 

Investigación 

Instrumento de 

investigación 
Pregunta 
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l 
T
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Riesgos 

Químicos 

Reacciones alérgicas Exploratoria Entrevista 
¿Se le ha informado de situaciones en donde el conductor 
de alguna unidad o personal administrativo haya sufrido 

algún tipo de reacción alérgica? 

Corrosión Exploratoria Entrevista 

¿Los conductores y ayudantes de las Unidades vehiculares 

han presentado destrucción parcial o total de los tejidos de 
la piel al tener contacto con algún tipo de químico? 

Riesgos Físicos 

Accidentes en el 

trabajo 
Exploratoria Entrevista 

¿Con que frecuencia ocurren los accidentes en las rutas que 

debe cumplir la unidad de transporte? 

Ergonomía Exploratoria Entrevista 

¿La Cooperativa ha realizado la adquisición de elementos 

como sillas de oficina que permitan mantener una correcta 

ergonomía del talento humano?  

Riesgos 
Biológicos 

Virus del Covid 19 Exploratoria Entrevista 
¿Qué tan frecuente se ha identificado el contagio de la 
enfermedad de Covid 19 en los conductores y ayudantes? 

Parasitosis Exploratoria Entrevista 
¿Existe algún programa de desparasitación anual que 
contemple la Cooperativa? 

Riesgos 

Psicosociales 

Estrés Exploratoria Entrevista 
¿Existe programas de manejo del estrés para el personal de 

la Cooperativa? 

Ansiedad Exploratoria Entrevista 
¿En que área ha identificado usted que se presenta la 

ansiedad con mayor frecuencia? 

 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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2.4.4.2. Entrevista 

El instrumento de investigación es aplicado a los dirigentes de la Cooperativa de Transportes Patria, para conocer la perspectiva que poseen acerca de la 

calidad, ambiente y salud ocupacional 

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

Elemento 
Parámetro 

principal 
Parámetro secundario 

Tipo de 

investigación 
Instrumento Pregunta 

Dirección 
Dirección y 

Organización 

Conocimiento referente a la 

calidad, ambiente y salud 
ocupacional 

De Campo Entrevista 

¿Conoce usted sobre las normas relacionadas a gestión de 

calidad, salud ocupacional y de medio ambiente? 

Diseño de Planes u Documentos 

¿La Cooperativa ha realizado planes u documentos 

referentes a la gestión de calidad, salud ocupacional o 
medio ambiente? 

Actividades 

¿Cuáles son las actividades que se realizan dentro de la 

cooperativa para mejorar la calidad de servicio, salud 

ocupacional y reducir el impacto ambiental? 

Criterios 

¿Bajo cuales criterios usted verifica la calidad de servicio 

ofertada a los usuarios, la salud ocupacional del talento 

humano y el impacto ambiental? 

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

45001 

¿Conoce usted sobre la norma ISO 9001:2015 - ISO 

14001:2015 - ISO 45001? 

Implementación y ejecución de la 

norma 

¿La Cooperativa a futura estaría dispuesta a implementar 

cada una de estas normas para poder ser certificados? 
Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López Edwin, 2021
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CAPÍTULO III 

  

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

 
3.1. Discusión de los resultados 

 
De acuerdo a los objetivos planteados en el desarrollo del trabajo, conocer la situación actual de 

la Cooperativa es fundamental, ya que a través de este análisis se obtendrán resultados para 

verificar si la organización, cumple con los requisitos de las normas ISO 9001: 2015 - ISO 

14001:2015 – ISO 45001, lo cual fue corroborado mediante los instrumentos de investigación. 

En lo referente a la norma ISO 9001: 2015 que trata de la calidad de servicio, en la tabla de los 

procesos de selección de talento humano se logra resaltar que el personal de la cooperativa es 

seleccionado a través de pruebas psicometrías y técnicas en su gran mayoría, lo cual refleja la 

preocupación de que tienen los directivos para que el talento humano cumpla con los requisitos 

fundamentales para ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, estos datos al ser comparados 

por los encontrados por  (Sánchez & Romero, 2010) en  su artículo científico titulado como “ 

Factores de calidad del servicio en el transporte público de pasajeros: estudio de caso de la ciudad 

de Toluca, México”, se concluye que la selección del personal es un proceso muy importante, por 

lo que se aplican una serie de test o pruebas que ayuden a establecer su nivel de conocimiento y 

experiencia en el campo, ya que esto guiará su actuación, lo cual generará un servicio de calidad 

a los usuarios. 

 

La norma ISO 14001:2015 hace referencia a la Gestión Ambiental, en este contexto dentro del 

estudio se ha identificado a través de la Tabla de Mantenimiento Preventivo, que este proceso es 

ejecutado con gran frecuencia, especialmente porque de este modo se logra reducir el impacto 

ambiental generado por las unidades, ya que las emisiones de dióxido de carbono se van 

disminuyendo de forma considerable, estos datos al ser comparados con los encontrados por 

(Piñera, 2018) en la revista Turbo titulado como “Un mantenimiento adecuado del carro reduce las 

emisiones en las ciudades”, se concluye que la ejecución del mantenimiento preventivo ayuda a 

identificar posibles problemas que existen en el automotor, los cuales son solucionados por el 

profesional en esa área y consecuentemente el vehículo utilizará menos combustible para poder 

funcionar, y la combustión generada será mucho más limpia. 

 

En lo referente a la norma ISO 45001, misma que trata sobre Sistemas de gestión de la seguridad 

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

transporte es muy buena, por lo que reduce la probabilidad de que los conductores, ayudante y 
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usuarios puedan contraer algún tipo de enfermedad, y actualmente este aspecto es relevante ya 

que a través del aseo a la unidad se evita la propagación de la enfermedad COVID 19, por ello 

cada unidad de transporte debe cumplir con los parámetros de seguridad establecidos por el COE 

Nacional, de esta manera se precautelará la salud y seguridad no solo del conductor y del 

ayudante, sino también de todos los usuarios del sistema de transporte interprovincial.  

 
3.2. Administración  

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

 

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

Plinio Tamayo, el cual manifestó las siguientes respuestas: 

 

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

Componente Investigativo Administración 

Área o Departamento Gerencia General 

Preguntas Respuestas 

¿Con que planes cuenta la cooperativa de 

transportes “Patria”? 

El Plan Operativo Anual es uno de los que 

siempre se realiza para de esa forma establecer 

la planificación de la empresa a un periodo de 

tiempo determinado, para así lograr alcanzar con 

los objetivos propuestos. 

¿La cooperativa planifica las actividades que 

va a llevar a cabo durante el año? 

Claro, cada una de las actividades se encuentra 

plasmadas dentro del Plan Anual, y conforme a 

cada actividad se delegan las funciones al 

personal para poder ofrecer un servicio de 

calidad a la ciudadanía. 

¿La organización se orienta a través de un 

organigrama? 

El organigrama que presenta actualmente la 

cooperativa se ha ido modernizando conforme a 

las necesidades que se ha identificado dentro de 

los usuarios. El organigrama es el estructural ya 

que presenta un líder y está subdivido en 

distintos departamentos, pero siempre se 

considera la opinión de todos los colaboradores 

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

interno? 

Si, la cooperativa tiene el Estatuto, el cual rige a 

toda la empresa, además el Reglamento Interno, 

mismo que ha sido diseñado conforme a las 

normas legales que rigen nuestro país, 

identificando aquellos artículos que benefician a 

la cooperativa. 

¿Las actividades que realiza la cooperativa se 

dan a través de procesos? 

Si, cada uno de los procesos han sido 

previamente definidos, por lo cual se considera 

elemental la supervisión del cumplimiento de 

los mismos, de tal forma que los usuarios pueden 

recibir un servicio eficiente. 

¿Quién efectúa el proceso de toma de 

decisiones? 

El proceso de toma de decisiones lo ejecuta la 

gerencia conjuntamente con el consejo de 

vigilancia y administración de la cooperativa 

¿Qué tipo de incentivos recibe el talento 

humano dentro de la Cooperativa, con la 

finalidad de motivarlos? 

Una de las principales motivaciones que tiene el 

personal son los reconocimientos a través de 

documentos, también existen incentivos 

económicos, los cuales solamente se entregan al 

talento humano que sobresale por su 

productividad, en este caso solamente se aplica 

a los oficinistas. 

¿Se aplican indicadores de gestión? 

No, no se ha definido indicadores de gestión por 

el momento, por lo que el trabajo se realiza de 

forma empírica. 

¿Quién se encarga de evaluar si las metas y 

objetivos se cumplen? 

El Consejo de administración es el encargado de 

verificar que las metas y los objetivos definidos 

sean cumplidos a cabalidad, por lo cual el 

Presidente de Vigilancia es el encargado de 

identificar las sanciones que se deben aplicar a 

las Talento Humano conforme al tipo de acto 

que se ha ejecutado. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Entrevista aplicada a los Vocales Principales del consejo de Administración de la cooperativa de transporte “Patria” 

Componente 

Investigativo 
Administración 

Área Consejo de Administración 

Entrevistado Luis Andino Héctor Silva Juan Parra Jorge Nolivos Jaime Carrillo Galo Freire Jaime Ordoñez 

Preguntas Respuestas 

¿Con que planes cuenta 

la cooperativa de 

transportes “Patria”? 

La cooperativa a 

la actualidad 

cuenta con el 

plan estratégico 

y el plan 

operativo anual  

 

Cuenta con el 

plan estratégico  

Cuenta con el 

plan operativo 

anual  

La cooperativa de 

transporte cuenta 

con el plan 

estratégico y plan 

operativo anual  

Cuenta con el 

plan estratégico 

con vigencia 

hasta el año 2022 

La cooperativa 

cuenta 

únicamente con 

el plan 

estratégico y 

para trabajar en 

los objetivos 

cuenta con el 

POA  

La cooperativa de 

transporte 

“Patria” cuenta 

con el plan 

estratégico el cual 

esta actualizado y 

en vigencia. 

¿La cooperativa 

planifica las 

actividades que va a 

llevar a cabo durante el 

año? 

Si, todas las 

actividades 

reflejadas en los 

planes la 

cooperativa las 

cumple  

Sí, todos los 

objetivos se 

cumplen a 

cabalidad 

En su mayoría la 

cooperativa 

intenta cumplir y 

alcanzar los 

objetivos 

planteados 

Si previo a iniciar 

un año de labores 

existe una 

planificación de 

actividades la 

cual está 

establecida en la 

planificación  

Si las actividades 

se planifican 

cada año y se 

cumplen en el 

transcurso del 

mismo  

Si, 

efectivamente 

cada año por 

parte de la 

administración 

existe una 

planificación de 

actividades 

acorde a las 

Si, las actividades 

son estructuradas 

dentro de los 

planes  
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necesidades de 

la cooperativa  

¿La organización se 

orienta a través de un 

organigrama? 

Cuenta con un 

organigrama de 

tipo  estructural 

representado a la 

cabeza por la 

asamblea 

general. Véase 

Anexo D 

Si, cuenta con un 

organigrama de 

tipo estructural. 

Véase Anexo D 

La cooperativa 

de transporte 

“Patria” posee un 

organigrama de 

tipo estructural. 

Véase Anexo D 

Posee un 

organigrama 

estructural. Véase 

Anexo D 

Si, la cooperativa 

posee un 

organigrama de 

tipo estructural. 

Véase Anexo D 

Posee un 

organigrama de 

tipo  estructural. 

Véase Anexo D  

La cooperativa 

posee un 

organigrama de 

tipo estructural. 

Véase Anexo D 

¿Dispone la 

cooperativa de un 

reglamento interno? 

Si, lo dispone Si cuenta con un 

reglamento 

interno  

Si, la cooperativa 

cuenta con ello 

Si la cooperativa 

cuenta con aquel 

reglamento  

Si, efectivamente 

la cooperativa 

dispone de un 

reglamento 

interno 

Si, la 

cooperativa 

posee un 

reglamento 

interno  

Si existe un 

reglamento 

interno 

¿Las actividades que 

realiza la cooperativa 

se dan a través de 

procesos? 

En su mayoría si 

se cumple lo 

mencionado 

Si, todas las 

actividades se 

llevan a cabo a 

través de 

procesos  

Si existen 

procesos que se 

deben cumplir 

En su mayoría las 

actividades se 

ejecutan de 

manera ordenada 

Si las actividades 

se cumplen a 

través de 

procesos 

establecidos  

Si existe 

procesos para 

cumplir las 

actividades y 

objetivos 

Si para cumplir 

cada actividad 

existen procesos 

que se deben 

cumplir  

¿Quién efectúa el 

proceso de toma de 

decisiones?  

El proceso de 

toma de 

decisiones se lo 

lleva a cabo a 

través del 

El consejo de 

vigilancia y 

administración  

Los diferentes 

consejos que 

existen en la 

cooperativa 

El gerente 

general 

conjuntamente 

con el consejo de 

administración y 

Los distintos 

consejos son los 

responsables de 

tomar decisiones 

El gerente 

general y los 

diferentes 

consejos de la 

cooperativa 

El gerente 

general 

conjuntamente 

con el consejo de 
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consejo de 

vigilancia y 

administración 

el consejo de 

vigilancia  

administración y 

vigilancia  

¿Qué tipo de incentivos 

recibe el talento 

humano dentro de la 

Cooperativa, con la 

finalidad de 

motivarlos? 

Reciben 

capacitaciones y 

también 

incentivos 

económicos  

Capacitaciones y 

en ocasiones 

incentivos 

económicos   

Reconocimientos 

en público y 

certificaciones  

Reconocimientos 

en publico  

Existen 

incentivos 

económicos y 

reconocimientos  

Existen 

incentivos 

económicos  

Existen 

incentivos 

económicos y 

reconocimientos 

en publico 

¿Se aplican 

indicadores de gestión?  

No se han 

aplicado 

indicadores  

No se han 

establecidos 

indicadores de 

cumplimientos  

No existen 

indicadores  

No se han 

establecidos 

indicadores para 

medir los 

objetivos 

alcanzados  

Últimamente no 

se han 

establecido 

indicadores para 

medir objetivos 

No se han 

establecido 

indicadores para 

cumplir los 

objetivos  

Actualmente no 

se han 

establecido 

indicadores 

¿Quién se encarga de 

evaluar si las metas y 

objetivos se cumplen? 

Los compañeros 

del consejo de 

administración 

están obligado a 

llevar a cabo la 

administración y 

planeación en 

base a la PODC 

Los vocales 

principales del 

consejo de 

vigilancia se 

encargan de 

PODC así como 

también 

retroalimentar  

El consejo de 

administración 

puesto que 

realizan la 

gestión de la 

Planeación y 

fiscalización de 

la administración  

La evaluación se 

ejecuta a través 

del consejo de 

vigilancia 

además están 

obligados a 

controlar la 

administración  

Existe un consejo 

de 

administración 

que se encarga 

del seguimiento 

y cumplimiento 

de las metas en 

base al PODC 

El consejo de 

vigilancia a 

través de los 

vocales ejecuta 

la revisión de la 

administración 

y planificación 

de metas 

El consejo de 

vigilancia es el 

encargado de 

evaluar el 

seguimiento 

involucrando 

(PODC) 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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Entrevista aplicada a los Vocales Principales del consejo de Administración de la cooperativa de transporte “Patria” 

Componente Investigativo Administración 

Área Consejo de Vigilancia 

Entrevistado Enrique Montero Ángel Cuzco Inés Balseca Julio Miranda César Paguay 

Preguntas Respuestas 

¿Con que planes cuenta la 

cooperativa de transportes 

“Patria”? 

Los planes que 

posee es el Plan 

Estratégico y el Plan 

Operativo. Véase 

Anexo I 

El Plan obligatorio 

que como el Plan 

Estratégico y el 

Operativo. Véase 

Anexo I 

Tiene el Plan 

Estratégico donde 

se encuentra 

detallado toda la 

información. 

Véase Anexo I 

Abarca el Plan 

Operativo Anual y 

el Plan Estratégico. 

Véase Anexo I 

La cooperativa cuenta 

con un Plan Estratégico 

y uno Operativo. Ver 

Véase Anexo I 

¿La cooperativa planifica las 

actividades que va a llevar a 

cabo durante el año? 

Si, se considera 

como un proceso 

fundamental. 

Por supuesto, es 

una de las 

actividades más 

fundamentales. 

Si, es el proceso 

que se realiza 

inicialmente cada 

año. 

Si, ya que de ese 

modo existe una 

planificación 

eficiente. 

Claro, ya que si no se 

realiza una 

planificación, existirían 

varias falencias. 

¿La organización se orienta a 

través de un organigrama? 

Si, y el organigrama 

que se maneja 

dentro de la 

cooperativa es el 

La cooperativa 

maneja un 

organigrama 

estructural. Véase 

Anexo D 

El tipo de 

organigrama 

utilizado es el 

estructural. Véase 

Anexo D 

El utilizado es el 

estructural en la 

cooperativa. Véase 

Anexo D 

El organigrama que se 

maneja es el estructural. 

Véase Anexo D 
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estructural. Véase 

Anexo D 

¿Dispone la cooperativa de un 

reglamento interno? 

Si, fue diseñado 

conforme las 

normas legales. 

Por supuesto, ya 

que así se cumple 

de forma eficiente 

las actividades. 

Claro, y lo 

conocen todos los 

colaboradores. 

Si, de esa forma se 

genera funciones 

eficientes. 

Si, ya que de ese modo 

los colaboradores 

pueden trabajar de 

manera correcta. 

¿Las actividades que realiza la 

cooperativa se dan a través de 

procesos? 

Si, ya que se han 

definido con 

anterioridad. 

Si, ya que cada 

proceso tiene una 

meta final que 

cumplir. 

Si, de esta manera 

se logra cumplir 

con los objetivos. 

Claro, solamente de 

ese modo el trabajo 

ejecutado es 

eficiente. 

Por supuesto, de esa 

manera se crea mejores 

resultados. 

¿Quién efectúa el proceso de 

toma de decisiones? 

Las decisiones las 

toma el Gerente 

General. 

Depende de la 

decisión, pero por 

lo general la toma 

el Gerente General 

o el Consejo de 

Administración o el 

de Vigilancia. 

El Gerente 

General. 

De esa función se 

encarga el Gerente 

General. 

El Consejo de 

Administración, el 

Consejo de Vigilancia y 

el Gerente. 

¿Qué tipo de incentivos recibe el 

talento humano dentro de la 

Cooperativa, con la finalidad de 

motivarlos? 

El principal 

incentivo es 

económico. 

Económico, 

especialmente para 

el personal de 

encomiendas. 

Económico y de 

reconocimiento 

personal. 

Económico es el 

más común. 

El más aplicado es el 

económico, pero para el 

personal de 

encomiendas. 
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¿Se aplican indicadores de 

gestión? 

Por el momento no 

se hallan definido 

ningún indicador de 

gestión. 

Actualmente no se 

posee indicadores 

de gestión. 

No existen hoy en 

día indicadores de 

gestión. 

Debido a los 

diversos procesos 

que se ejecutan, aun 

no se han definido 

indicadores de 

gestión. 

No, dentro de la 

cooperativa no se han 

determinado 

indicadores de gestión. 

¿Quién se encarga de evaluar si 

las metas y objetivos se 

cumplen? 

El consejo de 

vigilancia verifica el 

cumplimiento de 

metas y objetivos. 

El consejo de 

vigilancia se 

encarga de esa 

función. 

Dentro de la 

cooperativa es el 

Consejo de 

Vigilancia. 

El Consejo de 

Vigilancia se 

enfoca en el 

cumplimiento de 

metas y objetivos. 

Somos todos quienes 

formamos parte del 

consejo de vigilancia. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 
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3.3. Gestión de Talento Humano  

 

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

 

La gestión del talento humano por temas administrativo y de orden legal, esta direccionado por 

un presidente y vicepresidente, los cuales lideran, presiden y organizan el direccionamiento de la 

cooperativa de transporte Patria, recibiendo por sus actividades honorarios. 

 

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

 

 Gerente General:1 

 Técnico en sistemas: 1 

 Contadores: 2 

 Secretaria: 1 

 Oficinistas: 10 

 Medico ocupacional: 1 

 Técnico en seguridad y salud ocupacional: 1 

 Consejo de Administración 

 Consejo de Vigilancia 

 

El total del talento humano que labora en dependencias dentro de las instalaciones de la 

cooperativa de transporte Patria y que será encuestado es de 18 personas, entre ellas se encuentran: 

Tabla 1-3: Talento humano de oficina 

Vicepresidente 1 

Gerente General 1 

Técnico en sistemas 1 

Contadores 2 

Secretaria 1 

Oficinistas 10 

Medico ocupacional 1 

Técnico en seguridad y salud ocupacional 1 

Total 18 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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1. ¿Sabe usted cuáles son las funciones que debe cumplir en su puesto de trabajo? 

Tabla 2-3: Funciones en el puesto de trabajo. 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 11 94% 

No 7 6% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

Gráfico 1-3. Conocimiento de las funciones del puesto de trabajo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e interpretación:  

 

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

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

 

El vicepresidente suplirá las funciones del presidente cuando no se encuentre presente. El Técnico 

en Sistemas es quién diseñará y coordinará la tecnología de la flota vehicular, así como el software 

de oficina. Entre las funciones de los contadores se hallan el manejo correcto de las actividades 

económicas de la empresa, la Secretaria es quien redactará informes de la cooperativa y lleva la 

agenda del gerente, el médico ocupacional garantizará la salud de los colaboradores, brindará 

primeros auxilios en el espacio de trabajo, los deberes del técnico en seguridad y salud 

94%

6%

Funciones del puesto de trabajo

Si No
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ocupacional tiene a su haber la gestión, evaluación y control de la implementación de Sistemas 

de Gestión de la Seguridad en la cooperativa, mediante el diseño y emisión de normas e 

instrumentos. Entre los oficinistas se sitúa el personal que recepta y entrega encomiendas, además 

de asistentes entre otros cargos. 

 

2. ¿Cuál es la forma en la que su desempeño es evaluado dentro de la cooperativa? 

Tabla 3-3: Evaluación del desempeño por parte del Gerente 

 
 Cantidad Porcentaje 

Evaluación de la productividad 2 11% 

Eficiencia del trabajo 15 83% 

Formación y capacitación 1 6% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

Gráfico 2-3. Forma en la que se evalúa el desempeño del talento humano 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Dentro de la cooperativa el desempeño del talento humano se evalúa en base a la eficiencia del 

trabajo realizado, ya que así lo señala el 83% del talento humano.  

 

El Gerente de la cooperativa de transportes Patria, es el encargado de llevar a cabo la evaluación 

del desempeño de los colaboradores. 

 

11%

83%

6%

Evaluación del desempeño

Evaluación de la productividad Eficiencia del trabajo Formación y capacitación
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3. ¿Cómo fue usted reclutado para ser colaborador de la cooperativa de transportes Patria? 

 

                    Tabla 4-3: Reclutamiento del Talento Humano 

 
 Cantidad Porcentaje 

Medios de comunicación 0 0% 

Solicitud personal de empleo 5 28% 

Referencias personales 9 50% 

A través de un socio 4 22% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

Gráfico 3-3. Reclutamiento del Talento Humano 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total del Talento Humano encuestado en la cooperativa, el 50% respondió que fue reclutado 

a través de referencias personales, el 28% indicó que ingresó a trabajar en la cooperativa gracias 

a una solicitud personal de trabajo, el 22% menciona que fue reclutado a través de un socio, 

ningún colaborador obtuvo empleo a través de medios de comunicación. 

 

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

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

0%

28%

50%

22%

Reclutamiento del Talento Humano

Medios de comunicación Solicitud personal de empleo

Referencias personales A través de un socio
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4. ¿Cuál es el proceso al que usted fue sometido para ser seleccionado como talento 

humano de la cooperativa? 

 

Tabla 5-3: Proceso para selección de talento humano 

 
 Cantidad Porcentaje 

Pruebas psicometrías 8 44% 

Pruebas Técnicas 7 39% 

Entrevista 3 17% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 4-3. Proceso de selección del Talento Humano 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de personas encuestadas, el 44% de las mismas respondió que su proceso de selección 

se basó únicamente en las pruebas psicométricas, mientras que el 39% fue seleccionado a través 

de pruebas técnicas y solamente el 17% de los entrevistados fueron entrevistados por el personal 

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

 

Como se puede observar tanto en la gráfica como en la tabla una gran mayoría de las personas 

que actualmente laboran dentro de las instalaciones de cooperativa de transporte “Patria” se ha 

sometido a un proceso de selección basado en pruebas psicométricas dichas pruebas miden la 

aptitud y personalidad del talento humano, así mismo las personas que se sometieron al proceso 

44%

39%

17%

Proceso de seleccion del Talento Humano

Pruebas psicométricas Pruebas técnicas Entrevista
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de las pruebas técnicas se les comprobó la habilidad de desempeño y conocimientos técnicos para 

el desempeño del puesto y finalmente algunos de los entrevistados mencionaron ser partícipes de 

un proceso de entrevistas. 

 

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

 

Tabla 6-3: Recibimiento en la Cooperativa. 

 
 Cantidad Porcentaje 

Bueno 5 28% 

Regular  12 67% 

Malo 1 6% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

Gráfico 5-3. Recibimiento en la cooperativa 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e interpretación:  

 

Las encuestas han sido aplicadas al talento humano que labora en la cooperativa de transportes 

“Patria”, el 67% indica haber sido recibido de manera regular, el 28% menciona que su 

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

 

El presidente de la cooperativa es quien tiene la función de dar la bienvenida a un nuevo 

colaborador. 

28%

67%

5%

Recibimiento en la cooperativa

Bueno Regular Malo
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6. ¿Cuán a menudo usted recibe algún tipo de incentivo económico por parte de la 

cooperativa debido a su desempeño? 

 

 Tabla 7-3: Incentivos al Talento Humano 

 
 Cantidad Porcentaje 

Mensualmente 0 0% 

Trimestralmente 0 0% 

Semestralmente 0 0% 

Anualmente  3 17% 

Nunca 15 83% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 6-3. Incentivos al Talento Humano 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

De los 18 colaboradores encuestados el 83% señala que nunca ha recibido incentivos económicos 

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

manera anual. 

 

0% 0% 0%

17%

83%

Incentivos al Talento Humano

Mensualmente Trimestralmente Semestralmente Anualmente Nunca
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En su mayoría, los colaboradores señalan que el tipo de incentivo que usualmente reciben es la 

felicitación verbal, en muy pocas ocasiones se retribuye su desempeño con gestos económicos.  

 

 

7. ¿Cuáles son las prestaciones que la cooperativa le brinda junto al salario nominal? 

Tabla 8-3: Prestaciones junto al salario nominal 

 
 Cantidad Porcentaje 

Utilidades 0 0% 

Decimotercer sueldo 18 100% 

Decimocuarto sueldo 0 0% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 7-3. Prestaciones junto al salario nominal 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 100% del Talento Humano respondió que recibe el decimotercer sueldo, sin embargo, no es 

partícipe de utilidades y del decimocuarto sueldo.  

 

El decimotercer sueldo, también es denominado aguinaldo navideño, el decimocuarto sueldo es 

el bono escolar, por otro lado, las utilidades son los beneficios económicos que se brinda a los 

colaboradores, de acuerdo con las ganancias obtenidas en el periodo anual. 

0%

100%

0%

Prestaciones junto al salario nominal

Utilidades Decimotercer sueldo Decimocuarto sueldo
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8. ¿El espacio en el cuál usted realiza sus labores, cumple con garantías de higiene y 

seguridad? 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 10 56% 

No 8 44% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 8-3. Higiene y seguridad en el puesto de trabajo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de encuestados, el 56% equivalente a 10 personas señaló que el espacio en el cuál realiza 

sus labores si cumple con garantías de higiene y seguridad, por otro lado, el 44% indicó que no 

se cumple con dicho aspecto. 

 

En la inspección y levantamiento de información que se llevó a cabo en la cooperativa de 

transporte Patria se pudo observar que el área de oficinas y despachos se encuentra en condiciones 

56%

44%

Higiene y seguridad en el puesto de trabajo

Si No
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excelentes y cumple con condiciones de sanidad, sin embargo, los espacios de trabajo de 

encomiendas y de bodega tienen muy poca higiene. 

 

 

9. ¿Qué tipos de capacitación le ofrece a usted la cooperativa? 

Tabla 10-3: Capacitación al Talento Humano 

 
 Cantidad Porcentaje 

Tránsito y transporte y seguridad vial 9 50% 

Calidad del servicio 9 50% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 9-3. Capacitación al Talento Humano 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 50% del talento humano señaló que recibe capacitaciones en el ámbito de tránsito, transporte 

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

servicio. 

 

Cabe mencionar que los colaboradores que se capacitan en temas de tránsito, transporte y 

seguridad vial, son los que se hallan vinculados al servicio como tal, por otro lado, el talento 

50%50%

Capacitación al Talento Humano

Tránsito y transporte y seguridad vial Calidad del servicio
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humano que recibe capacitación en calidad del servicio es el que labora en atención al cliente y 

usuario. 

 

 

 

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

 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 17 94% 

No 1 6% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 10-3. Participación en las actividades de la cooperativa 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

las actividades, que la cooperativa realiza, el 6% que equivalente a un colaborador indicó que no 

es partícipe de las acciones. 

 

94%

6%

Participación en las actividades de la 

cooperativa

Si No
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Los colaboradores mencionaron que usualmente la cooperativa planifica actividades de 

recreación y esparcimiento en fechas especiales con el fin de fortificar las relaciones entre todo 

el talento humano, el colaborador que no asiste, señala que tiene actividades adicionales y 

familiares que cumplir- 

 

 

 

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

Tabla 12-3: Tipos de evaluación, control y auditoría 

 
 Cantidad Porcentaje 

Control interno preventivo 10 56% 

Evaluación interna de detección 2 11% 

Auditoría interno correctivo 6 33% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 11-3. Tipos de evaluación, control y auditoría 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El talento humano encuestado, en un 56% equivalente a 10 personas, menciona existe un control 

interno preventivo, el 33% que son 6 personas expresan que se ha evidenciado una auditoría 

56%

11%

33%

Tipos de evaluación, control y auditoría

Control interno preventivo Evaluación interno de detección

Auditoría interno correctivo
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interna correctiva, y el 11% lo cual representa 2 personas manifiestan que existe una evaluación 

interna de detección. 

 

La vigilancia, control y auditoría en la cooperativa se lleva a cabo de manera anual, con el objetivo 

de ejercer control y vigilancia dentro de la empresa, de esta manera se pueden fijar puntos para 

mejorar y rectificar. 

 

3. Procesos 

 

3.4. Proceso de Prestación del Servicio de Transporte 

 

3.4.1.  Encuesta dirigida hacia los conductores y ayudantes de las unidades vehiculares de 

la cooperativa de transporte “Patria” 

 

Es importante tener en cuenta que el total de socios con unidad vehicular para la prestación del 

servicio es de 70, sin embargo, por cada unidad vehicular se considera un conductor y un ayudante 

o controlador dando como población total para la prestación del servicio de transporte es de 140 

personas, como se especifica a continuación: 

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

Conductores 70 

Ayudante del conductor 70 

Total 140 
Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

1. ¿Los conductores de las unidades vehiculares están comprometidos en ofrecer un buen 

servicio? 

Tabla 14-3: Compromiso con la prestación del servicio 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 134 96% 

No 6 4% 

Total 140 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 12-3. Compromiso con la prestación del servicio 

Realizado por: López, E. 2021 

Análisis e Interpretación: 

 

El 96% de los conductores y asistentes o controladores se hallan comprometidos con ofrecer un 

buen servicio, el 4% no se encuentra vinculado con ofrecer un adecuado servicio a los usuarios. 

Las causas con respecto a la negatividad de los conductores y ayudantes en ofrecer una apropiada 

prestación, se debe a que en ocasiones no han recibido sus prestaciones económicas y salarios en 

las fechas correspondientes. 

 

2. ¿Existen riesgos laborales en su espacio de trabajo? 

 

Tabla 15-3: Riesgos laborales 

 
 Cantidad Porcentaje 

Ergonómico 11 8% 

Salud 23 16% 

Con la flota vehicular 64 46% 

Viales 42 30% 

Total 140 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 13-3. Riesgos laborales 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

De 140 conductores y ayudantes encuestados, el 46% mencionó que los riesgos laborales que 

existen en su espacio de trabajo están relacionados con la flota vehicular, el 30%, afirmó que 

existen riesgos viales, el 16% y 8% respondieron que los riesgos a los que se someten en su puesto 

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

Los riesgos con la flota vehicular se hallan vinculados a posibles fallas de tipo mecánico que se 

pueden suscitar al momento que la unidad vehicular se encuentra funcionando. Los riesgos viales 

son de tipo externo, ya que pueden presentarse problemas climatológicos o de infraestructura vial. 

Los riesgos de salud hacen énfasis en enfermedades que se pueden adquirir al momento de 

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

 

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

el monitoreo en tiempo real de rutas y frecuencias? 

 

Tabla 16-3: Dispositivo de monitoreo en los vehículos 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 126 90% 

No 14 10% 

Total 140 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 14-3. Dispositivo de monitoreo en los vehículos 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

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

 

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

embargo, se ha afirmado que están se hallan en proceso de instalación de estos mecanismos. 

 

3.4.2. Usuarios del servicio de la cooperativa de transporte “Patria” 

 

La muestra de usuarios y clientes determinada es de 385 personas. 

 

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

de transportes Patria? 

Tabla 17-3: Uso del servicio de transporte 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 201 52% 

No 184 48% 

Total 385 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 15-3. Uso del servicio de transporte 

Realizado por: López, E. 2021 
 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

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

 

Los encuestados en su mayoría hacen uso del servicio de transporte interprovincial, es decir que 

es la demanda a la cual la cooperativa tiene que servir. 

 

5. En comparación con otras cooperativas de transporte, ¿Cómo considera usted, que es la 

calidad de servicio de la Cooperativa de transportes Patria? 

 

Tabla 18-3: Calidad del servicio 

 
 Cantidad Porcentaje 

Excelente 16 4% 

Muy bueno 48 12% 

Bueno 273 71% 

Regular 41 11% 

Malo 7 2% 

Total 385 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 16-3. Calidad del servicio 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

De los 385 encuestados, el 71% mencionó que la calidad del servicio que oferta la cooperativa de 

transporte Patria es buena, el 12% de los usuarios encuestados afirma que el servicio es muy 

bueno, el 11% señala que el servicio es regular, el 4% y 2% respondieron que el servicio es 

excelente y malo respectivamente. 

 

Un porcentaje muy significativo de usuarios afirmó que el servicio que recibe por parte de la 

cooperativa Patria es bueno, debido a que el conductor y ayudante, brindan una atención muy 

cordial y amable, además portan uniforme de manera correcta, lo cual brinda una imagen pulcra 

a la cooperativa. 

 

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

 

Tabla 19-3: Motivo para utilizar el servicio 

 
 Cantidad Porcentaje 

Trabajo 187 49% 

Estudio 43 11% 

Comercio 89 23% 

Recreación 66 17% 

Total 385 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 17-3. Motivo para utilizar el servicio 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 49% de los usuarios, respondió que el motivo de su viaje es el trabajo, consiguiente el 23% 

afirma que viaja motivado por el comercio, el 17% realiza su viaje con fines recreativos, mientras 

que el 11% acude al servicio de traslado por estudio. 

 

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

mayoría tienen que cumplir funciones de trabajo y de comercio. 

 

7. ¿El servicio ofrecido por la cooperativa de transportes Patria, cumple con estándares de 

seguridad? 

 

Tabla 20-3: Estándares de seguridad 

 
 Cantidad Porcentaje 

Siempre 83 22% 

Casi siempre 36 9% 

A veces 253 66% 

Nunca 13 3% 

Total 385 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 18-3. Estándares de seguridad 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Con respecto al cumplimiento de los estándares de seguridad el 66% de los usuarios, menciona 

que la cooperativa cumple con estándares de seguridad en la prestación del servicio, el 22% 

menciona que a veces, el 9% respondió que casi siempre y el 3% señaló que nunca. 

 

Los encuestados señalan que en las unidades se puede apreciar la presencia de dispositivos de 

seguridad, como cámaras de videovigilancia y dispositivos de monitoreo de velocidad de la 

Agencias Nacional de Tránsito, sin embargo, en muchos vehículos estos se encuentran apagados, 

inutilizados y dañados. 

 

8. ¿Cómo evaluaría la higiene y aseo de las unidades de transporte? 

 

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

 Cantidad Porcentaje 

Excelente 27 7% 

Muy Buena 239 62% 

Buena 41 11% 

Regular 59 15% 

Mala 19 5% 

Total 385 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 19-3. Higiene y aseo de las unidades de transporte 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de 385 personas encuestadas el 62% respondió que el aseo en las unidades es muy bueno, 

apenas el 5% señala que el aseo e higiene es malo. El 15%, 11% y 7% afirmó que la higiene 

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

En su mayoría las unidades vehiculares, cuentan con un aseo e higiene muy bueno, 

específicamente 239 vehículos, los usuarios manifestaron que las unidades cuentan con pulcritud 

en sus asientos y el piso, además los autobuses cuentan con buena climatización y aroma 

acogedor. 

 

9. ¿Cuán confortables considera usted que son las unidades vehiculares de la cooperativa de 

transportes Patria? 

 

Tabla 22-3: Confortabilidad de las unidades vehiculares 

 
 Cantidad Porcentaje 

Muy confortables 73 19% 

Medianamente confortables 254 64% 

Nada confortables 68 17% 

Total 385 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 20-3. Confortabilidad de las unidades vehiculares 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 64% de los encuestados, señala que los automotores en los que reciben el servicio son 

medianamente confortables, el 19% equivalente a 73 personas respondió que los vehículos son 

muy confortables, 68 personas correspondientes al 17% señala que los vehículos no son 

confortables. 

 

Los usuarios señalan que los vehículos son confortables, ya que presentan asientos reclinables y 

acolchado, el espacio para estirar las piernas es amplio, además cuentan con aire acondicionado 

y calefacción. 

 

3.5. Proceso de Mantenimiento  

 

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

transporte “Patria” 

 

En cuento al proceso de mantenimiento se han llegado a determinado dos parámetros a ser 

analizados, el primero de ellos son los vehículos conjuntamente con el dueño de las unidades 

vehiculares, cabe mencionar que dentro del desarrollo del proceso de mantenimiento se han 

tomado en consideración a los 70 socios puesto que estos fungen a su vez como dueños de las 

unidades vehiculares. 

1. ¿Cuán a menudo se efectúa un mantenimiento preventivo en la unidad vehicular? 
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Tabla 23-3: Mantenimiento preventivo 

  Cantidad Porcentaje 

Cada 1 000 km  6 9 % 

Cada 5 000 km  64 91 % 

Cada 10 000 km  0 0 % 

Cada 20 000 km  0 0 % 

Total 70 100 % 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Gráfico 21-3. Mantenimiento Preventivo 

Realizado por: López, E. 2021 

Análisis e Interpretación: 

Del total de los 70 socios o dueños de las unidades vehiculares un 91% de ello que equivale a 64 

socios afirman que el mantenimiento preventivo lo realizan cada 5 000 kilómetros de recorrido, 

por su parte el 9% que representa a 6 socios aseveran que el mantenimiento preventivo lo ejecutan 

cada que la unidad vehicular recorre 1 000 kilómetros. 

Así mismo los socios aseveran que las actividades más comunes que se realizan en el 

mantenimiento preventivo son la revisión estructural del vehículo, inspección detallada del 

interior de la unidad vehicular tales como puertas e iluminación para garantizar el correcto 

funcionamiento y el confort hacia los clientes, así mismo se lleva a cabo una revisión mecánica y 

electrónica del vehículo.  

2. ¿Cuán a menudo se efectúa un mantenimiento predictivo en la unidad vehicular? 

Tabla 24-3: Mantenimiento predictivo 

  Cantidad Porcentaje 

Cada 1 000 km  0 0 % 
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91%

0% 0%
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Cada 5 000 km  5 7 % 

Cada 10 000 km  65 93 % 

Cada 20 000 km  0 0 % 

Total 70 100 % 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Gráfico 22-3. Mantenimiento Predictivo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e Interpretación 

El 93% de los socios que equivale a 65 personas mencionan que el mantenimiento predictivo que 

realizan a las unidades vehiculares se lleva a cabo cuando la unidad ha recorrido 10 000 

kilómetros, por su parte un 7% que representa a 5 personas afirman que dicho mantenimiento se 

lleva a cabo cada 5 000 kilómetros. 

Los dueños de las diferentes unidades vehiculares afirman que el mantenimiento predictivo se 

enfatiza en conocer e informar el estado actual de la operatividad de las diferentes unidades 

vehiculares, en su mayoría las actividades de mantenimiento que se llevan a cabo son el remplazo 

y cambio de aceites y líquidos, sustitución de piezas que han llegado a su vida útil, entre otras. 

 

3. ¿Cuán a menudo se efectúa un mantenimiento correctivo en la unidad vehicular? 

Tabla 25-3: Mantenimiento correctivo 

  Cantidad Porcentaje 
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93%

0%

Mantenimiento Predictivo

Cada 1 000 km Cada 5 000 km

Cada 10 000 km Cada 20 000 km



 

 
92 

 

Cada 1 000 km  0 0 % 

Cada 5 000 km  0 0 % 

Cada 10 000 km  0 0 % 

Cada 20 000 km  70 100 % 

Total 70 100 % 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Gráfico 23-3. Mantenimiento Correctivo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación 

Un 100% de las personas encuestadas afirman que el mantenimiento correctivo que realizan a las 

diferentes unidades de transporte de la cooperativa “Patria” es cuando estas han recorrido un total 

de 20 000 kilómetros. 

Este tipo de mantenimiento consiste en determinar o identificar los defectos que presenta la 

unidad vehicular y que a su vez afecta a la funcionalidad del vehículo y a la seguridad de los 

usuarios, en base a ello los dueños de las unidades vehiculares aseveran que dentro de estos casos 

lo ideal para la cooperativa es reparar estos aspectos antes de que pueda perjudicar el 

funcionamiento operativo de la misma, las actividades que se toman en consideración para el 

mantenimiento correctivo son las siguientes: revisión y reparación del motor, revisión de las 

suspensiones, inspección de llantas y presión de las mismas, transmisión y dirección, aire 

acondicionado, sistema de refrigeración , batería y la pintura.  
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4. ¿Cuál es el monto aproximado que gasta en el mantenimiento del vehículo por mes? 

Tabla 26-3: Costo del mantenimiento por mes 

  Cantidad Porcentaje 

De $200 a $400 22 31% 

De $401 a $600 45 64% 

De $601 a $800 3 4% 

Más de $800 0 0% 

Total 70 100% 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Gráfico 24-3. Costo del mantenimiento por mes 

Realizado por: López, E. 2021 

Análisis e Interpretación 

Del total de personas encuestadas un 64% que equivale a 45 personas afirman que gastan 

aproximadamente de $401 a $600, un 31% representado por 22 personas menciona que gastan de 

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

 

Los socios afirman que este tipo de gasto es por concepto del mantenimiento anteriormente 

detallados, por su parte también aseveran que cuando existe remplazo de piezas el gasto de 

reparación y mantenimiento puede llegar a crecer. 

 

5. ¿Cuán comprometido se siente usted con efectuar el mantenimiento de su vehículo? 
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Tabla 27-3: Compromiso del mantenimiento vehicular 

  Cantidad Porcentaje 

Muy comprometido 70 100 % 

Poco comprometido 0 0 % 

Nada comprometido 0 0 % 

Total 70 100 

Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Gráfico 25-3. Compromiso del mantenimiento vehicular 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación  

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

comprometidos con los diferentes programas de mantenimientos. 

 

Así mismo aseveran que no han existido inconvenientes dentro de la revisión técnica vehicular 

que las unidades vehiculares deben realizar cada año de operación, puesto que dentro de la 

cooperativa existe el compromiso de ejecutar cada cierto kilometro que recorre la unidad 

vehicular realizar su correspondiente mantenimiento vehicular. 

 

6. ¿Usted efectúa el mantenimiento preventivo, predictivo o correctivo en los talleres de 

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

  Cantidad Porcentaje 

Si 65 93% 

No 5 7% 

Total 70 100% 
Fuente: Elaboración propia 

Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

Gráfico 26-3. Mantenimiento vehicular en el Tecnicentro  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de socios encuestados un 93% que equivale a 65 personas afirman que efectivamente 

hacen uso del Tecnicentro que pertenece a la cooperativa por otro lado un 7% que está 

representado por 5 personas mencionan que no hacen uso de las instalaciones del Tecnicentro. 

Los socios aseveran que cuando no hacen uso de las instalaciones del Tecnicentro se da 

generalmente por los motivos de que este se encuentra copado en la línea de espera, es decir ya 

existen vehículos a la espera de los diferentes mantenimientos. 

 

3.6. Combustible 

 

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

transporte “Patria” 

 

Es importante tener en cuenta que el total de socios con unidad vehicular para la prestación del 

servicio es de 70, la cual representa la muestra para poder ejecutar la tabulación de resultados. 
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1. ¿Cuál es el monto de dinero que requiere la unidad vehicular para su operación semanal? 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

$100 a $150 40 57% 

$151 a $200 25 36% 

Más de $200 5 7% 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 27-3. Cantidad de dinero para la operación semanal 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 57% de los socios encuestados aludieron que requieren entre 100 a 150 dólares para que la 

unidad de transporte pueda funcionar de manera eficiente, mientras que el 36% estableció que 

requiere entre 151 a 200 dólares para un correcto funcionamiento y solamente el 7% de los 

encuestados definieron que requieren más de 200 dólares.  

 

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

incremento del precio del combustible. 

 

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

Tabla 30-3: Tipo de Combustible 
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 Cantidad Porcentaje 

Diesel 70 100 % 

Gasolina Super 0 0 % 

Gasolina Extra 0 0 % 

Eco país 0 0 % 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 28-3. Tipo de Combustible 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

que utiliza es el diésel. 

 

El diésel es utilizado por todas las unidades de transporte, el principal motivo se debe al bajo 

costo que posee, lo cual aumenta la ganancia de la unidad de transporte, por ello ninguno de los 

socios de la cooperativa suele utilizar otro tipo de combustible. 

 

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

afectado sus ingresos diarios? 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 54 77 % 

No 16 23 % 

100%

0%0% 0%
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Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 29-3. Influencia de la paralización de actividades de ingreso diario 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de personas encuestadas el 77% manifestó que las paralizaciones producidas por el 

aumento del combustible tuvieron una gran afectación en los ingresos diarios, y solamente el 23% 

consideró que esta actividad de paralización no repercutió en los ingresos. 

 

Las paralizaciones en el sector del transporte siempre representan un gran impacto en la economía 

del país, por ello su nivel de influencia dentro de los ingresos diarios es muy elevado, motivo 

principal por el cual durante el periodo de tiempo que duran las paralizaciones la cooperativa si 

presenta graves pérdidas. 

 

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

operativas de transporte? 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

Mucho 65 93 % 

Poco 4 6 % 

Nada 1 1 % 

Total 70 100% 
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Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 30-3. Afección del precio de combustible en las operaciones de transporte. 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de personas encuestadas el 93% de las mismas manifestaron que el nivel de afección por 

el aumento del combustible es mucho, el 6% consideran que poco, y solamente el 1% mencionan 

que nada. 

 

El incremento de combustible durante el último año ha evidenciado un gran impacto dentro de 

las operaciones de transporte, principalmente porque no se ha ejecutado ningún estudio de 

aumento del pasaje, considerando la elevación del combustible, por lo que el porcentaje de 

ganancias de los socios suele reducirse. 

 

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

son sustituidos en su vehículo? 

 

Tabla 33-3: Tratamiento de los desechos 

 Cantidad Porcentaje 

Reciclados 20 29 % 

Colocados en el recipiente de basura. 45 64 % 

Entregados al fabricante para su reutilización 5 7 % 

Total 70 100% 
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Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 31-3. Tratamiento de los desechos. 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 64% de las personas encuestadas respondieron que los desechos de aceites, lubricantes o filtros 

son colocados en las basuras, mientras que solamente el 29% realizan el proceso de reciclaje y el 

7% de las personas manifestaron que suelen entregar los derechos a los fabricantes para su 

reutilización. 

 

La causa principal de esta acción se debe al desconocimiento del proceso de reciclaje de los 

socios, por lo cual una vez que se ha ejecutado el proceso de cambio, los desechos producidos 

son colocados en un recipiente de basura, a pesar de que son conscientes de la contaminación que 

generan los mismos. 

 

6. ¿Estaría usted de acuerdo en adquirir un vehículo que no haga uso de combustibles 

fósiles? 

Tabla 34-3: Vehículo que no utilice combustibles fósiles 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 10 14 % 

No 60 86 % 

Total 70 100% 
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Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 32-3. Vehículo que no utilice combustibles fósiles. 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 86% de las personas encuestadas definieron que no adquirirían un vehículo que no utilice 

combustibles fósiles, mientras que solamente el 14% de los socios definieron que si adquieran 

este tipo de vehículo. 

 

En este caso es relevante mencionar que la principal causa se debe al desconocimiento ya que los 

vehículos que funcionan con electricidad dentro de los países desarrollados son utilizados en gran 

medida, pero dentro del Ecuador aún no existen estaciones de energía para que las unidades 

puedan recargar la batería con la cual funciona el vehículo, por lo cual se considera como una 

desventaja y evita que las personas adquieran estos vehículos. 

 

3.6.2. Proceso de Encomiendas  

 

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

de transporte “Patria” 

 

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

es 9 personas, de los cuales 4 brindan el servicio de entrega y recepción de encomiendas. 

 

14%

86%

Vehículo que no utilice combustibles fósiles

SI No
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1. ¿Aproximadamente cuantas encomiendas se realizan diariamente dentro de la 

cooperativa? 

Tabla 35-3: Encomiendas diarias 

 

 Cantidad Porcentaje 

De 25 a 50 0 0 

De 51 a 100 0 0 

Más de 100 4 100% 

Total 4 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 33-3. Encomiendas diarias 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e interpretación:  

 

Las encuestas se han aplicado al talento humano que labora en las oficinas de entrega y recepción 

de encomiendas, las 4 personas respondieron que se realizan más de 100 encomiendas diarias 

dentro de la cooperativa. 

 

2. ¿Cuál es el ingreso promedio mensual obtenido por el servicio de envío de encomiendas? 

Tabla 36-3: Ingreso promedio mensual por encomiendas 

 

 Cantidad Porcentaje 

De $2 000 a $ 5 000 0 0 

De $ 5 001 $ 10 000 1 25% 

Más de $ 10 000 3 75% 

0% 0%

100%

Encomiendas diarias

De 25 a 50 De 51 a 100 Más de 100
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Total 4 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

Gráfico 34-3. Ingreso promedio mensual por encomiendas 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e interpretación:  

 

De las 4 personas encuestadas, el 74% equivalente a 3 personas, indican que los ingresos 

mensuales que la cooperativa percibe por el servicio de encomiendas es de más de $10 000, por 

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

 

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

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

recibe un incentivo económico. 

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

 

Tabla 37-3: Tipos de paquetes 

 

 Cantidad Porcentaje 

Sobres de documentación 0 0% 

Paquetes pequeños de ropa 0 0% 

Paquetes pequeños de productos varios 3 75% 

Paquetes quintaleros 0 0% 

Medicinas  0 0% 

Varios 1 25% 

0%

25%

75%

Ingreso promedio mensual por encomiendas

De $2 000 a $ 5 000 De $ 5 001 $ 10 000 Más de $ 10 000
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Total 4 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 35-3. Tipos de paquetes transportados 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e interpretación:  

 

El total de encuestados fueron 4 personas, de las cuales el 25% indica que usualmente trasladan 

productos varios, sin embargo, un superior 75% mencionó que los paquetes pequeños de 

productos varios son los que se trasladan con mayor frecuencia. 

 

A pesar de que los productos que se trasladan con mayor repetitividad son paquetes pequeños de 

productos varios, el gerente general de la cooperativa menciona que en Patria se trasladan todo 

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

4. ¿Cuál es la tarifa base por el traslado de encomiendas? 

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

 

 Cantidad Porcentaje 

$3,00 0 0 

$3,50 4 100% 

$4,00 0 0 

Más de $4,00 0 0 

Total 4 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

0% 0%

75%

0%

0%
25%

Tipos de paquetes

Sobres de documentación Paquetes pequeños de ropa

Paquetes pequeños de productos varios Paquetes quintaleros

Medicinas Varios
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Gráfico 36-3. Tarifa base - encomiendas 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e interpretación:  

 

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

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

 

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

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

5. ¿Cuál es el mínimo de kilogramos que debe tener una encomienda a transportar? 

 
Tabla 39-3: Mínimo de kg a transportar 

 Cantidad Porcentaje 

Menos de 1 kg 4 100% 

De 1 a 2 kg 0 0% 

Más de 2 kg 0 0% 

Total 4 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

0%

100%

0% 0%

Tarifa base de encomiedas

$3,00 $3,50 $4,00 Más de $4,00
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Gráfico 37-3. Mínimo de kg a transportar 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e interpretación:  

 

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

encomienda a transportar es menos de 1 kg. 

 

En general, los paquetes de peso mínimo son los sobres de manila, documentación, cartas entre 

otro tipo de objetos de oficina. 

 

6. ¿Cuál es el máximo de kilogramos que debe tener una encomienda a transportar? 

Tabla 40-3: Máximo de kg a transportar 

 

 Cantidad Porcentaje 

De 10 kg a 20 kg 0 0% 

De 25 a 50 kg 0 0% 

De 50 a 100 kg 0 0% 

De 100 kg a 200 kg 4 100% 

Total 4 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

100%

0% 0%

Mínimo de kg a transportar 

Menos de 1 kg De 1 a 2 kg Más de 2 kg
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Gráfico 38-3. Máximo de kg a transportar 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e interpretación:  

 

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

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

 

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

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

 
3.7. Contabilidad 

 

3.7.1. Entrevista dirigida hacia el talento humano del área de Contabilidad 

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

 

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

Componente Investigativo Gestión Contable 

Preguntas Respuestas 

¿De qué forma se llevan los procesos 

contables dentro de la Cooperativa de 

transportes Patria” 

Los procesos contables se desarrollan 

conforme al CATALOGO ÚNICO DE 

CUENTAS definido por la SEPS para el 

Sector No Financiero de la EPS, de acuerdo a 

0% 0%0%

100%

Máximo de kg a transportar

De 10 kg a 20 kg De 25 a 50 kg De 50 a 100 kg De 100 kg a 200 kg
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la dinámica definida por cada grupo de 

cuentas y conforme a los principios 

establecidos en el mencionado documento, el 

cual es de cumplimiento obligatorio. 

¿En qué documentos se registran todas las 

actividades comerciales de la cooperativa? 

El estatuto social define el objeto de creación 

y las actividades complementarias, las mismas 

que se encuentran también en el REGISTRO 

ÚNICO DE CONTRIBUYENTES. 

¿Cuál es el monto que usted aporta 

mensualmente a la cooperativa para los gastos 

administrativos? 

El monto con el cual se aporta para cubrir los 

gastos administrativos de la cooperativa es de 

$30,00 por cada frecuencia, al día viajan 40 

unidades en horarios rotativos, promedio de 

viajes por unidad 17. 

¿Cuánto gasta usted aproximadamente en 

mantenimiento correctivo y preventivo de la 

unidad vehicular al mes? 

Para poder cubrir el mantenimiento correctivo 

y preventivo se ha designado un total de $250 

dólares mensuales. 

¿Cuál es el ingreso promedio por unidad 

vehicular al mes? 

Con base en la base de datos se ha logrado 

identificar que el ingreso promedio de las 

unidades oscila entre $4.000 dólares. 

¿Aporta usted algún monto particularmente 

par el pago de servicios básicos? 

No, todos los gastos que se originen son 

cubiertos por la empresa, por lo que ninguno 

de nosotros debe aportar de forma personal 

para poder cancelarlos. 

¿Cuánto gasta usted al mes, para el pago de 

salarios de los colaboradores? 

Para el mes se ha designado que los 

conductores reciben una remuneración de 

$398,31, para poder obtener ese valor es 

importante desglosarlo, es decir el sueldo 

como tal del conductor es de $306,175, el 

valor del décimo tercero es de $ 25, 51, el 

valor del décimo cuarto es de 16,67, en lo 

referente al aporte para las vacaciones es de 

$12,67, y finamente el aporte patronal es de 

$32,20, lo cual al generar la suma 

correspondiente resulta el valor definido 

anteriormente, por otro lado en lo referente al 
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ayudante su remuneración es de $ 266,00, los 

cuales al igual que el conductor se encuentran 

desglosados en: $ 200,02 dólares del sueldo, 

$16,67 del décimo tercero, $16,67 

corresponde al décimo cuarto, para las 

vacaciones el aporte es de $ 8,33 y finalmente 

el aporte patronal es de $ 24,30 dólares. 

¿Cuál es su presupuesto que usted tiene para 

cubrir los costos operativos? 

En lo referente a los costos operativos el 

presupuesto que se tiene es de $ 2182 dólares, 

los cuales se encuentran subdivididos en: 

combustible $ 910,00, peajes $ 192,00, 

compra de llantas y repuestos $ 200,00, 

sueldos y beneficios sociales $ 370,00 y los 

gastos administrativos de la cooperativa son 

de $ 500,00 dólares. 

¿Cuáles son las medidas que adopta a 

cooperativa cuando existen retrasos en las 

aportaciones? 

Gerencia dispone la retención de los valores 

generados por cada unidad por venta de 

boletos, los cuales se ingresan a la cooperativa 

a fin de cubrir las deudas 

 

 

3.8. Tecnología 

 

3.8.1. Resultados de la ficha de observación de la tecnología de la flota vehicular, sala de 

reuniones, equipos, sala de descanso. 

 

A través de las fichas de observación se determinará el estado actual de infraestructura, 

mobiliario, equipos tecnológicos. Además de la flota vehicular para de este modo determinar la 

calidad del servicio. 

 

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

equipos tecnológicos. 

 

Parámetro Descripción 

Estado 

Excelente Bueno Malo 

Mobiliario Sillas x   
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Mesas x   

Archiveros x   

Escritorios x   

Equipos 

tecnológicos 

Computadoras x   

Impresoras x   

GPS (Sistema de Posicionamiento Global) x   
 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

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

Parámetro Descripción 
Estado Cumple 

Total Observación 
Bueno Regular Malo Si  No  

Estado del 

vehículo 

Limpieza 64 3 3   70 91% Bueno 

Asientos 68 2 0   70 87% Bueno 

Carrocería 62 7 1   70 89% Bueno 

Kits de 
herramientas y 

emergencia 

Extintor    64 6 70 91% Cumple 

Botiquín    70 0 70 100% Cumple 

Rueda de emergencia    70 0 70 100% Cumple 

Gata hidráulica    66 4 70 94% Cumple 

Kit de seguridad 
Cámaras    70 0 70 100% Cumple 

GPS    68 2 70 87% Cumple 

Documentación 

Licencia tipo C    70 0 70 100% Cumple 

Documento de 

matriculación del 

automotor 

   70 0 70 100% Cumple 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

3.9. Infraestructura 

 

3.9.1. Resultados de la ficha de observación perteneciente a la infraestructura de la 

cooperativa de transporte Paria   

 

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

infraestructura de la cooperativa de transporte Patria 

 

Parámetro 

Descripción 

Estado 

Oficinas 

Administrativas 

Excelente Bueno Malo 

Espacio de oficinas x   

Iluminación  x  

Higiene de los pisos  x  

Escritorios  x  

Sillas y mesas  x  

Equipo tecnológico  x  



 

 
111 

 

Oficina de 

Encomiendas 

Perchas   x 

Bodega  x  

Área de Etiquetado  x  

Parqueaderos 

Estado de la demarcación del área de 

parqueo 

  x 

Conos de seguridad   x 

Baños 

Inodoros  x  

Lavabos  x  

Iluminación  x  

Ventilación   x 

Artículos de aseo   x 

Sanitación   x  

Sala de reunión 

Mesa de reuniones  x  

Sillas  x  

Proyector   x 

Computadora   x 

Pizarra   x 

Sala de descanso 

Cama    x 

Ducha   x 

Inodoro  x  

Bioseguridad 

Alcohol y gel   x 

Cabina de desinfección   x 

Bandeja de desinfección de calzado   x 

Lavamanos portátil  x  

 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

3.10. Gestión de la Calidad 

 

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

Gestión de la calidad 

 

Para la tabulación y análisis de los resultados, en lo referente al análisis de la gestión de la calidad 

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

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

personas, teniendo así las siguientes preguntas: 
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1. ¿La cooperativa de transporte Patria dentro de sus aspectos organizativos hacen uso de 

un FODA para analizar los aspectos internos y externos organizacionales? 

 

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

 Cantidad Porcentaje 

Si posee 10 56% 

No posee  6 33% 

Desconoce 2 11% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 39-3. FODA para el análisis interno y externo organizacional 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de personas encuestadas dentro de la cooperativa de transporte “Patria”, un 56% que 

está representado por 10 personas aseguran que la organización si posee un FODA organizacional, 

mientras que el 33% de los colaboradores de la empresa que equivale a 8 personas mencionan 

que no existe FODA, así mismo un 11% equivalente a 2 personas encuestadas aseveran que 

desconocen de la aplicabilidad de esta herramienta administrativa. 

 

El talento humano encuestado y que mencionó conocer que la cooperativa de transporte “Patria” 

aplica un FODA, también aseveró que muy aparte de analizar los aspectos internos y externos 

organizativos, esta herramienta permite identificar aquellos elementos o parámetros que necesitan 

ser mejorados para el desarrollo interno y externo a vista de la competencia. 

 

56%33%

11%

FODA para el análisis interno y externo 

organizacional

Si posee No posee Desconoce
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2. ¿Qué tipo de riesgos le afectan a usted al momento de ofrecer un servicio de calidad? 

Tabla 45-3: Riesgo que afectan al servicio de la calidad 

 

 Cantidad Porcentaje 

Riesgos Laborales 5 28% 

Riesgos Seguridad 4 22% 

Riesgos Económicos 3 17% 

Riesgos relacionados al Talento Humano  6 33% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 40-3. Riesgo que afectan al servicio de la calidad 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación  

 

Del total de encuestados, el 33% respondió que los riesgos que no permiten prestar un servicio 

de calidad suelen ser en su mayoría riesgos vinculados con el talento humano. El 28% respondió 

que su limitante para ofrecer un servicio de calidad son los riesgos laborales, el 22% y 17% 

afirmaron que son los riesgos de seguridad y económicos respectivamente. 

 

Es importante recalcar que, dentro de los riesgos vinculados al talento humano, se hallan 

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

tiene a ser difícil suplir la ausencia de un colaborador dentro de la cooperativa. 

 

 

 

28%

22%17%

33%

Riesgos que afectan al servicio de la calidad

Riesgos laborales Riesgos de seguridad

Riesgos económicos Riesgos vinculados al talento humano
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3. ¿Conoce usted de qué tipo de liderazgo se aplica dentro de la organización? 

 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

Liderazgo Autoritario 1 6% 

Liderazgo Participativo  8 44% 

Liderazgo Liberal 1 6% 

Liderazgo Transformacional 8 44% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 
 

 

Gráfico 41-3. Tipo de liderazgo aplicado en la organización  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de colaboradores encuestados, un 44% de ellos equivalente a 8 personas, afirman que el 

tipo de liderazgo que rige dentro de la cooperativa de transporte “Patria” es de tipo participativo 

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

de liderazgo es de tipo autoritario y liberal. 

 

Los colaboradores que han identificado el tipo de liderazgo participativo han mencionado que 

este se caracteriza por aceptar las sugerencias del talento humano para la toma de decisiones, por 

su parte el liderazgo transformacional es impartido por la alta gerencia a través de alternativas o 

vías de aliento, motivación y apoyo con la finalidad de innovar al talento humano para alcanzar 

los objetivos planteados por la cooperativa. 

6%

44%

6%

44%

Tipo de liderazgo aplicado en la organización

Liderazgo Autoritario Liderazgo Participativo

Liderazgo Liberal Liderazgo Transformacional
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4. ¿Conoce usted, si se han establecido políticas de calidad entorno a los procesos operativos 

y administrativos de la cooperativa “Patria”? 

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

 Cantidad Porcentaje 

Si  10 56% 

No  8 44% 

Total 18 100% 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 42-3. Políticas de calidad en los procesos operativos y administrativos  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

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

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

transporte “Patria” no poseen políticas de calidad. 

 

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

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

parámetros  tales como estándares de calidad para recopilar los requisitos genéricos como 

específicos del servicio basadas en la reglamentación interna de la cooperativa, así mismo otra de 

56%

44%

Politicas de calidad  en los procesos operativos 

y administrativos

Si No
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la políticas identificadas por los colaboradores está relacionado al Ciclo de Mejora Continua el 

cual permite garantizar una gestión eficiente en los procesos del servicio midiendo así la el 

rendimiento para llevar a cabo la mejora continua, finalmente la última política esta basa en el 

sistema de gestión basado por procesos abarcando la cadena de valor del servicio de transporte 

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

 

5. ¿Cómo evaluaría usted las salas de reuniones y descanso en las cuales el talento humano 

realiza sus actividades? 

 

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

 Cantidad Porcentaje 

Excelente 7 39% 

Bueno 10 56% 

Malo 0 0% 

Regular 1 5% 

Total 18 100% 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 43-3. Calidad del espacio de reuniones y descanso  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

condiciones de las salas de reuniones y descanso de la cooperativa de transporte “´Patria”, se 

39%

56%

0%

5%

Calidad del espacio de reuniones y descanso

Excelente Bueno Malo Regular
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encuentran en un estado Bueno, por otro lado, el 39% representado por 7 personas mencionan 

que las condiciones de dichos espacios son Excelentes, así mismo un 5% de los colaboradores 

encuestados expresan que las condiciones de los espacios físicos destinados a las reuniones y al 

descanso son Regulares. 

 

Las instalaciones físicas destinadas a las reuniones y descanso del personal tanto operativo como 

administrativo se encuentran en condiciones generales de Buenas, es decir tanto la infraestructura 

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

 

6. Los vehículos utilizados para el transporte de pasajeros y encomiendas, se encuentran en 

un estado: 

Tabla 49-3: Estado de la flota vehicular 

 Cantidad Porcentaje 

Excelente 8 44% 

Bueno 10 56% 

Malo 0 0% 

Regular 0 0% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 44-3. Estado de la flota vehicular  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 
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Del total de colaboradores encuestados un 56% de ellos que equivale a 10 personas aseveran que 

de acuerdo a su perspectiva las condiciones en las cuales la flota vehicular se encuentran son 

Buenas, mientras un 44% que representa a 8 colaboradores mencionan que el estado de la flota 

vehiculara de la cooperativa de transporte “Patria” es Excelente 

 

 

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

para conocer los parámetros de Gestión de la Calidad 

 

 

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

Tamayo, obteniendo de ello las siguientes respuestas: 

 

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

Componente Investigativo Gestión de la Calidad 

Preguntas Respuestas 

¿Considera usted que la cooperativa de 

transporte “Patria” está comprometida con la 

gestión de la calidad? 

Si, la cooperativa de transporte “Patria”, es 

una empresa 100% riobambeña y 

chimboracense que está comprometida con 

sus clientes y usuarios brindando un servicio 

único y de calidad en el servicio de transporte 

de encomiendas y traslado de pasajeros. 

¿Se han implantado guías o planes de acción 

para abordar los riesgos organizativos? 

La cooperativa de transporte “Patria”, 

efectivamente ha aplicado diferentes guías o 

planes de acción relacionados a la calidad del 

servicio, al proceso operativo, contabilidad, 

prestación del servicio, entre otros, sin 

embargo, la cooperativa no posee planes 

dentro de los cuales se evidencien acciones u 

actividades para abordar los riesgos 

organizacionales.  

Si se llegare a determinar algún problema 

entorno a la calidad del servicio. ¿Qué planes, 

actividades u acciones lleva a cabo la 

cooperativa de transporte “Patria”? 

Las acciones que se llevan a cabo cuando se 

han identificado que existen problemas en 

torno a la calidad del servicio son la 
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implementación de capacitaciones al talento 

humano tanto administrativo como operativo. 

¿Cuáles son los objetivos que pretende 

alcanzar la cooperativa con su planificación 

operativa? 

La Cooperativa de Transportes "Patria", 

persigue el principal objetivo de brindar un 

servicio eficiente y efectivo para los usuarios, 

además es importante manejar costos que se 

hallen acorde a las necesidades de las 

mayorías, tanto en servicio de traslado como 

en encomiendas. La planificación operativa 

pretende crear una visión del futuro y 

posicionar a la cooperativa. 

¿Qué tipos de recursos económicos la 

cooperativa de transporte “Patria” destina 

para abordar los problemas entorno a la 

calidad del servicio? 

Se destina recursos económicos para impartir 

capacitaciones puesto que se requiere del 

servicio de empresas capacitadoras y 

profesionales que se desarrollen práctica y 

teóricamente en el ámbito que se desea 

capacitar al talento humano de la cooperativa 

¿Qué tipos de recursos materiales la 

cooperativa de transporte “Patria” destina 

para abordar los problemas entorno a la 

calidad del servicio? 

En su mayoría los recursos materiales están 

relacionados a los muebles y enseres de 

oficina. 

¿De qué manera la cooperativa de transporte 

“Patria” lleva a cabo el control de las 

actividades llevadas a cabo en el proceso 

operativo de la misma? 

La cooperativa de transporte “Patria” posee un 

sistema de registros de actividades y 

problemas, dentro del cual se detallan los 

inconvenientes o actividades presentados en 

cualquier proceso que realiza la cooperativa, 

sea este administrativo, financiero, transporte, 

servicio de encomiendas, servicio de 

transporte de pasajeros, entre otros.  

¿Los requisitos para elaborar acciones de 

mejora para controlar el proceso operativo, 

están bien definidos acorde a las necesidades 

de la organización? 

Si, efectivamente la cooperativa de transporte 

“Patria” identifica de manera estratégica los 

problemas que se han presentado dentro del 

proceso operativo, para posteriormente 

trabajar en las acciones que permitan mejorar 

sustancialmente el parámetro negativo que se 

ha determinado. 
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¿Qué tipo de auditoria implementa la 

cooperativa de transporte “Patria” para 

analizar los procesos internos de la gestión de 

la calidad? 

En cuanto a la rama contable se refiere, cada 

determinado tiempo se realiza una auditoria 

general del proceso administrativo y 

financiero que maneja la cooperativa de 

transporte “Patria” 

¿Qué tipo de acciones, planes u programas 

adopta la cooperativa de transporte “Patria” a 

fin de mejorar los problemas que existen en 

torno a la gestión de la calidad del servicio? 

Las acciones más usuales que se toma para 

mejorar la gestión de localidad de servicio en 

torno al proceso operativo de la cooperativa 

están relacionadas a las capacitaciones y 

talleres de relaciones humanas, calidad del 

servicio, atención al cliente, leyes de tránsito 

y seguridad vial, entre otras. 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

3.11. Gestión Ambiental 

 

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

 

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

aplicado un total de 18 encuestas. 

 

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

FODA para analistas los aspectos internos y externos organizacionales? 

Tabla 50-3: Uso del FODA  

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 12 67% 

No 6 33% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 45-3. Uso del FODA 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 67% de los colaboradores de la cooperativa conocen que el FODA si se utiliza para identificar 

aspectos de la organización, mientras que el 33% de ellos manifiesta que esta herramienta no es 

aplicada. Esto se origina principalmente debido al desconocimiento por parte de los colaboradores 

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

es utilizado. 

 

2. ¿Dentro de la cooperativa de transporte Patria existe una oficina destinada a la Gestión 

Ambiental? 

Tabla 51-3: Oficina de gestión ambiental 

 Cantidad Porcentaje 

Existe  0 0% 

Inexistente 18 100% 

Total 18 100% 
 
Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

67%
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Uso del FODA 
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Gráfico 46-3. Prestaciones junto al salario nominal 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

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

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

 

La inexistencia de una oficina de gestión ambiental, indica que tampoco existe personal 

capacitado para direccionar de manera adecuada a la cooperativa en temas ambientales. Sin 

embargo, el Sr. Gerente Plinio Tamayo indica que la cooperativa si se halla comprometida con lo 

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

contaminantes. 

 

3. ¿Cuál es el porcentaje de contaminación que según su perspectiva genera la cooperativa 

mensualmente? 

Tabla 52-3: Porcentaje de contaminación 

 
 Cantidad Porcentaje 

0% -25% 22 31% 

26% -50% 28 40% 

51% -75% 15 21% 

76% -100% 5 7% 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 47-3. Porcentaje de contaminación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 40% de las personas encuestadas consideran que el porcentaje de contaminación que emite la 

unidad de transporte es de 26% -50%, mientras que el 32% de los encuestados consideran que la 

contaminación oscila entre el 0% -25%, el 21% de personas definieron que el nivel de 

contaminación es de 51% -75%, y solamente el 7% consideró que la contaminación oscila entre 

el 76% -100%. 

 

La respuesta obtenida en mayor proporción se debe principalmente a que los dueños de las 

unidades de transporte realizan el mantenimiento correspondiente de cada unidad, lo cual reduce 

en gran medida el impacto ocasionado del smoke del vehículo. 

 

4. ¿Cuál es el tipo de contaminación que ejerce la Cooperativa sobre la flora y fauna del 

entorno? 

Tabla 53-3: Contaminación de la Flora y de la Fauna 

 Cantidad Porcentaje 

Erosión del suelo y extinción de plantas 23 33% 

Emisión de gases y afección al entorno natural de las 
especies 

18 26% 

Asesinato de especies, debido a rutas trazadas en 

áreas protegidas 

16 23% 

Expropiación de áreas de plantas protegidas para el 
trazado de vías 

13 19% 

Total 70 100% 
 

32%

40%

21%
7%

Porcentaje de contaminación

0% -25% 26% -50% 51% -75% 76% -100%
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Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 48-3. Contaminación de la flora y fauna 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 33% de los encuestados indica que el principal tipo de contaminación que la cooperativa ejerce 

sobre la naturaleza es la erosión del suelo y extinción de plantas, el 26%, mencionó que es la 

emisión de gases y afección al entorno natural, el 23% afirmo que el tipo de contaminación más 

habitual es el asesinato de especies, debido a que las rutas se trazan en áreas protegidas, el 19% 

asevera que la expropiación de áreas de plantas protegidas. 

 

A causa de las operaciones de transporte, el suelo ha sido afectado y ello a desencadenado en una 

deforestación a causa de la muerte de especies de plantas, la emisión de gases es propia de las 

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

 

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

Tabla 54-3: Proceso interno de reciclaje 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 32 54% 

No 38 46% 

Total 70 100% 
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Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 49-3. Proceso interno de reciclaje 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

De acuerdo al instrumento de investigación aplicado, el 54% de los encuestados aluden que, si 

existe un proceso de reciclaje interno, mientras que el 46% de las personas establecen que no 

existe dentro de la cooperativa ningún proceso de reciclaje. 

 

La mayoría de las personas que fueron encuestadas reconocen el proceso de reciclaje, lo cual 

establece que dentro de la organización se está creando una nueva cultura enfocada en el reciclaje 

de los residuos generados por las operaciones, de esta manera se cumple con los lineamientos 

legales definidos por las autoridades, así mismo parte del talento humano desconoce este proceso 

de reciclaje. 

 

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

Tabla 55-3: Recursos para las necesidades ambientales 

 
 Cantidad Porcentaje 

Económicos 52 74% 

Informativos 18 26% 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

46%
54%

Proceso interno de reciclaje

Si No



 

 
126 

 

 

 

Gráfico 50-3. Recursos para las necesidades ambientales 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 74% de las personas encuestadas manifestaron que el principal recurso destinado para las 

necesidades ambientales son los económicos, y el 26% de las personas definen que son los 

informativos. 

 

La mayoría de encuestados consideraron que los recursos económicos son más sobresalientes 

debido a que generan el mantenimiento correspondiente a las unidades económicas, por lo que se 

reduce el porcentaje de contaminación que se emana al medio ambiente, puesto que si no se 

realizara el mantenimiento los desechos producidos serían mucho más tóxicos para el ambiente 

en general ocasionándole un mayor daño. 

 

7. ¿Conoce usted si se ha destinado un porcentaje de los recursos económicos para crear 

conciencia ambiental en la cooperativa? 

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

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 20 29% 

No 50 71% 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 51-3. Recursos económicos para una mayor conciencia ambiental 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

De las personas encuestadas el 29% estableció que, si conoce que exista una destinación de los 

recursos económicos para crear mayor conciencia ambiental, por el contrario el 71% de las 

personas mencionó que desconoce que se ejecute esta acción.  

 

La mayoría de las personas que ha sido encuestadas manifiestan que la cooperativa no destina 

recursos económicos para crear una mayor conciencia ambiental, ya sea a través de la adquisición 

de vehículos más ambientales con el ambiente o realizar el proceso de reciclaje. 

 

8. ¿Existe cultura de reciclaje dentro de la cooperativa de transporte “Patria”? 

Tabla 57-3: Cultura de Reciclaje 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 60 86% 

No 10 14% 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 52-3. Cultura de Reciclaje 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 86% de las personas encuestadas definieron que, si existe una cultura de reciclaje, mientras 

que solamente el 10% de los encuestados establecieron que esta cultura no existe. 

 

La principal causa establece que dentro de las actividades operativas cualquier tipo de residuo de 

papel o de plástico es utilizado, de tal forma que se reduce la cantidad de uso de estos elementos, 

además de que algunos de los desechos obtenidos en el mantenimiento como son el aceite, los 

filtros son entregados en diversas ocasiones a las empresas para que pueda reutilizarlos, de este 

modo de poco a poco se logra crear una nueva cultura dentro del personal que forma parte de la 

Cooperativa. 

 

9. ¿Cuáles son las leyes, reglamentos u estatutos que rigen dentro de la cooperativa para 

gestionar la parte ambiental? 

Tabla 58-3: Leyes de Gestión Ambiental Interna 

 
 Cantidad Porcentaje 

Si 0 0% 

No 70 100% 

Total 70 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 53-3. Leyes de Gestión Ambiental Interna 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El 100% de los encuestados respondieron que actualmente no existe ninguna normativa enfocada 

en la gestión ambiental. 

 

Las personas que desempeñan funciones dentro de la cooperativa no han definido ninguna 

normativa interna enfocada en generar acciones que sean más amigables con el medio ambiente, 

por lo que evidentemente no existe una cultura ambiental, puesto que si se implementaran normas 

de gestión ambiental las personas generarían inconscientemente mayor compromiso ambiental, 

logrando reducir en diversas acciones el impacto provocado al medio ambiente. 

 

10. ¿Existe liderazgo y compromiso ambiental por parte de la alta dirección de la 

cooperativa? 

 

Tabla 59-3: Liderazgo y compromiso ambiental 

 
 Cantidad Porcentaje 

Siempre 13 72% 

A veces 4 22% 

Nunca 1 6% 

Total 18 100% 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Realizado por: López, E. 2021 

 

0%

100%

Leyes de Gestión Ambiental Interna

Si No



 

 
130 

 

 

Gráfico 54-3. Liderazgo y compromiso ambiental  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Análisis e Interpretación 

 

En lo que corresponde a la percepción del liderazgo y compromiso ambiental por parte de la alta 

dirección de la cooperativa el 72% respondió que siempre aprecia compromiso por parte de la 

alta dirección. El 22% equivalente a 4 personas menciona que a veces, mientras que el 6% 

respondió que nunca ha existido compromiso ambiental desde el eje directivo de la Cooperativa. 

 

Cabe mencionar que a pesar de que en muchas ocasiones la cooperativa muestra un compromiso 

ambiental, usualmente todo se ha plasmado como un cúmulo de buenas intenciones, ya que, 

dentro de la organización, no existe una oficina y nivel alterno que se enfoque en medir y evitar 

el impacto ambiental, fruto de las actividades y servicios que ofrece la cooperativa. 

 

3.11.2. Entrevista hacia el gerente de la cooperativa de transporte “Patria” para conocer 

los parámetros de Gestión Ambiental 

 

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

Tamayo, obteniendo de ello las siguientes respuestas: 

 

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

Componente Investigativo Gestión Ambiental 

72%

22%

6%

Liderazgo y compromiso ambiental 

Siempre A veces Nunca
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Preguntas Respuestas 

¿Conoce usted, si se han establecido 

políticas ambientales entorno a los procesos 

de prestación de servicio de la cooperativa 

“Patria”? 

Si se han establecido políticas ambientales, 

motivo principal por el cual se realiza el 

mantenimiento preventivo de las unidades, ya 

que al no cumplir con el mismo se genera mayor 

contaminación ambiental. 

¿Los colaboradores poseen comprensión 

clara de sus roles, responsabilidades y 

autoridades para cumplir los requisitos 

ambientales? 

Cada persona que compone el talento humano de 

la Cooperativa Patria conoce cuáles son sus 

responsabilidades ambientales, por lo que se 

realizan de forma constante diversas 

capacitaciones para poder comprender de mejor 

forma estos temas. 

¿La cooperativa ha diseñado planes y 

programas de índole ambiental para 

enfrentar riesgos y oportunidades? 

Los planes y programas como tal no han sido 

desarrollados, sino estrategias amigables con el 

medio ambiente, lo cual genera mayor conciencia 

ambiental en todos quienes formamos parte de la 

cooperativa “Patria”. 

¿La cooperativa de transporte “Patria” ha 

implementado previamente objetivos 

ambientales para reducir los impactos 

negativos al ecosistema? 

Si, uno de los más relevantes se enfoca en 

promover el uso del transporte público en este 

caso, ya que se considera que la capacidad de la 

unidad de transporte es mayor, por lo que puede 

transportar más pasajeros, con relación a un 

vehículo particular, y la cantidad de CO2 que 

emiten es similar. 

¿Qué tipos de recursos son implementados 

en el control de la contaminación ambiental 

para el funcionamiento eficaz y la mejora del 

sistema de gestión ambiental? 

El primero es el recurso financiero, a través del 

cual se busca generar Planes en donde se define 

la reducción de la contaminación ambiental, 

posterior se localiza el talento humano del área 

competente quien desarrolla estos planes para 

crear mayor conciencia ambiental en las 

personas. 

¿Dentro de la cooperativa existe un proceso 

para comunicar información relacionada con 

la gestión ambiental? 

No existe ningún proceso definido, pero cuando 

existen las reuniones siempre se considera estos 

temas particulares. 
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¿De qué forma la cooperativa ha 

documentado información relacionada a la 

gestión ambiental? 

Existen diversos documentos en donde se define 

la gestión ambiental como parte de un programa 

o plan, pero no es desarrollado con mayor énfasis. 

¿Cuáles son los métodos o tipos de controles 

que la cooperativa de transporte “¿Patria” ha 

implementado, para asegurar que las 

acciones y planes ambientales se cumplan 

eficientemente? 

La lista de chequeo es uno de los controles que 

permiten identificar que los planes ambientales 

son cumplidos a cabalidad, es decir si el talento 

humano ha realizado el mantenimiento 

preventivo de la unidad, evitó botar basura en las 

vías públicas, y demás acciones que pueden ser 

corroboradas a través de la tecnología de la 

cámara de vigilancia. 

¿De qué forma se encuentra preparada la 

organización, para responder ante 

emergencias ambientales? 

Una de las emergencias ambientales que se ha 

considerado son los derrumbes en las vías, en este 

caso el conductor junto al ayudante se encarga de 

comunicar del suceso, de este modo se realiza el 

proceso conjunto con el ECU 911 para que se 

realice el protocolo correspondiente en estos 

casos. 

¿Qué tipo de auditoria implementa la 

cooperativa de transporte “Patria” para 

analizar los procesos internos de la gestión 

ambiental? 

Actualmente no se cuenta con ningún tipo de 

autoría de procesos internos en lo referente a la 

gestión ambiental, por ello se considera la 

necesidad de requerir personal especializado en 

esta rama para que contribuyan a realizar una 

auditoría ambiental. 

¿Qué tipo de acciones, planes u programas 

adopta la cooperativa de transporte “Patria” 

a fin de mejorar los problemas que existen 

en torno a la gestión ambiental? 

Uno de los programas es promover internamente 

una conciencia ambiental en los colaboradores, 

colocando los desperdicios en su sitio y sobre 

todo ejecutando el mantenimiento a las unidades. 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

3.11.3. Resultados de la Ficha de observación de aspectos ambientales 
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Tabla 60-3: Ficha de observación para determinar el impacto ambiental 
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molestia en 

oficina.  

frecuencia
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producto de la 
venta de boletos, 
son puestos en 
el tacho de la 

basura y 
posteriormente 

enviados al 
camión de la 

basura. 

- 

Se hace uso de todos 

los recursos, agua y 
aire para la salud del 
talento humano, suelo 
para la instalación de 
la oficina y luz solar 
para la iluminación d 

espacios.  

- - Con la venta 
de boletos, el 

nivel de 
contaminación 
es bajo ya que 
en su mayoría 

se emite 

papel, el cual 
es 100% 

reciclable, 
evitando así la 
afección e la 
flora y fauna. 

P
ro

ce
so

 d
e 

E
n
co

m
ie

n
d
as

 

- Recepción y 
entrega de 

paquetes y 

sobres. 

Paquetes y 

sobres 

El manejo de 
residuos se 

considera 
excelente, ya 
que todos los 
desechos de 
papelería y 
oficina, son 

desechados de 
manera 

adecuada.  

- - - - 

La basura 
que ya 
tiene 

ninguna 
vida útil 

es 

colocada 
en el 

tacho de 
la basura. 

- 

Plásticos, 
fundas, 

cartones, 
etc., que son 
empleados 

en 
paquetería 

una vez 

usados, son 
agrupados 

para 
enviarlos al 
centro de 
reciclaje. 

Todos los recursos 
son utilizados, agua, 

aire, suelo y luz solar, 
todos de distinta 

manera. 

- 

El nivel 
contaminante 

a flora y 
fauna es 

medio, ya 
que los 

desechos 
puestos en el 

basurero, 
luego son 

arrojados a 
botaderos de 

basura, en 
donde 
existen 

especies de 
plantas y 
animales. 

- 
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- Digitalizació
n e 

impresión de 

datos y 

comprobante

s. 

Impresora 

y papel 

Los residuos 
son 

manipulados 
de excelente 
manera, pues 
son desechos 

poco 

contaminantes
. 

- - - - 

Los 
residuos 

se colocan 
en el 

basurero. 

- 

Los 
restantes de 
papel, son 
enviados al 

reciclaje 

Se han utilizado todos 
los recursos naturales 

para ejercer esta 
función. 

- - 

El nivel de 

afección a 
flora y fauna 
es mínimo, ya 

que los 
desechos 

generados, no 
invaden 
espacios 

naturales ni 
áreas 

protegidas 
donde habiten 

animales. 

- Etiquetado, 

embalado y 

colocación 

de 

encomiendas 

en percha. 

Marcadore

s, 

adhesivos, 

embalaje 

- 

Los residuos 
de embalajes 
y adhesivos, 
tienen una 

manipulación 
correcta. 

- - - - 

Los desechos 
generados del 
etiquetado y 

embalado, son 
principalmente 
plásticos, por lo 
cual, los que se 
hallan en estado 

bueno son 
enviados al centro 

de reciclaje, 

mientras los que 
se hallan en 
desuso, son 

llevados por el 
camión de basura. 

- - 

Principal
mente se 

hace uso 
del suelo, 

para la 
colocació

n de 
encomien
das y luz 

solar, 

para la 
iluminaci

ón de 
oficinas, 

 Se genera 
una afección 

media a la 
flora y fauna, 

ya que el 
plástico es 
arrojado a 

los camiones 
de basura, 
quienes de 

manera 

posterior los 
llevan a 

botaderos de 
basura, que 

están 
situados 
entorno a 
espacios 

naturales 
donde 

habitan aves, 
plantas, etc. 

- 

P
ro

ce

so
 d

e 

M
an

t

en
im

i

en
to

 - Cambio de 

aceites y 

filtros de las 

Aceite y 

filtros 
- - 

Los 

residuos 

producto 
- 

Los 
restos 

de 
- - 

Los 
lubricantes 

usados son 

Todos los recursos 
son empleados, tanta 

 La 
contaminación 

es mediana, 
- 
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unidades 

vehiculares. 

del 

proceso 

Manteni

miento, 

se 

manejan 

de modo 

regular, 

ya que no 

existen 

vertedero

s 

especiale

s, para 

restantes 

de 

repuestos

, aceites, 

filtros y 

demás 

piezas de 

los buses. 

fluidos 

son 
desecha

dos a 
través 

del 
desagüe. 

llevados 

hasta 
tallares que 
los reciclan 

agua, aire, suelo y luz 

solar. 

ya que los 

desechos no 
son puestos 
en sitios que 
afecten de 

manera 
directa a la 

flora y fauna. 

- Revisión y 

diagnóstico 
sobre el 

funcionamie

nto del 

motor de 

combustión. 

Motores de 

combustió

n interna 
- - - - - - 

Las partes 
del motor y 
el motor que 

no funciona, 
es enviado a 
talleres que 

los 
compran, es 
decir centro 

de 
reciclado. 

Para brindar 
mantenimiento 

al motor, 
principalmente 
se hace uso de 

agua, aire y 

suelo, este 
último como 

apoyo del 
vehículo. 

- 

 La afección a 
flora y fauna 
es mediana, 
puesto que 

los desechos 
del motor no 
son arrojados 

a sitios 

inadecuados, 
donde no 

exista flora y 
fauna que 
pueda ser 
afectada.  

- 

- Cambio de 

piezas, 

correas, o 

accesorios, 

llantas. 

Autobús - - - - - - 

Los 

repuestos en 
desuso, en 
su totalidad 

son 
reciclados. 

Para ejercer 
mantenimiento en los 
autobuses, todos los 

recursos naturales son 

necesarios. 

 Con los 
desechos 

propios de 
cambios de 
piezas se 

contamina de 
manera 
media. 

- 

Fuente: Tutoría Ing. Marcelo Villalba  

Realizado por: López, E. 2021 
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El impacto ambiental dentro del proceso de prestación del servicio de transporte se encuentra 

enfocado principalmente en las unidades, ya que tienen incorporado un filtro de gases de escape 

que se halla en un estado bueno, por otra parte, todos los residuos localizados son colocados en 

el tacho de la basura. En el proceso de encomiendas existe un manejo excesivo de documentación 

y paquetes, motivo principal por el cual todos aquellos documentos que no son utilizados se 

localizan en tachos de basura o en su gran mayoría se utilizan como hojas recicladas. Finalmente 

en el proceso de mantenimiento existen diversos impactos ambientales como es el cambio de 

aceites y filtros, motores de combustión interna, y otros, por lo que al ejecutar un mantenimiento 

en las unidades, todos los productos obtenidos del mismo se localizan en tachos particulares, ya 

que su tratamiento es específico, motivo principal por el que requiere un manejo particular, por 

ejemplo los lubricantes utilizados se trasladan hasta los talleres, mientras que las partes del motor 

se envían a otros talleres para que puedan ser cambiados y comprados por otras personas, y 

finalmente los repuestos en desuso son reciclados. 

 

Con base en la información descrita en la tabla 60-3 se logra resaltar que la cooperativa tiene gran 

interés en el manejo de los residuos ocasionados por los diversos procesos, por ello se halla 

definido las acciones a ejecutar por cada residuo, de este modo se genera mayor conciencia y 

responsabilidad ambiental enfocados en la reducción del impacto ambiental. 

 
3.12. Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo 

 

3.12.1. Encuestas dirigidas hacia el talento humano para determinar los parámetros de la 

Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo 

 

1. ¿La cooperativa de transporte “Patria” posee un FODA vinculado con el sistema de la 

gestión de la seguridad y salud en el trabajo? 

 

Tabla 61-3: FODA vinculado a la gestión de la seguridad y Salud en el trabajo   

 

 Cantidad Porcentaje 

Si posee 14 78% 

No posee  4 22% 

Desconoce 0 0% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 
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Gráfico 55-3. FODA vinculado a la Gestión de la seguridad y Salud en el Trabajo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

  

Del total del talento humano encuestado, un 78% equivalente a 14 colaboradores expresan que la 

cooperativa de transporte “Patria” si posee un FODA institucional relacionado al sistema de 

gestión de la seguridad y salud en el trabajo, por otro lado un 22% que está representado por 4 

colaboradores, afirman que la cooperativa de transporte “Patria” no posee FODA alguno para 

gestionar la seguridad y salud en el trabajo. 

Así mismo los colaboradores que afirmaron positivamente aseguran que el FODA es una de las 

herramientas importantes para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 

en torno a las actividades que lleva a cabo la cooperativa de transporte “Patria” para gestionar la 

seguridad y salud en el trabajo, ello permite organizar planes y programas que permitan 

implementar estrategias que garanticen la seguridad y salud en trabajo de todos los colaboradores 

que laboran en la cooperativa. 

 

2. ¿Existe preocupación en el aspecto de la gestión de la seguridad y salud en el trabajo por 

parte de la alta gerencia o administración? 

 

Tabla 62-3: Preocupación por la Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo 

 Cantidad Porcentaje 

Si  18 100% 

No  0 0% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

78%

22%

0%

FODA vinculado a la gestión de la Seguridad y 

Salud en el trabajo

Si posee No posee Desconoce
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Realizado por: López, E. 2021 

 

Gráfico 56-3. Preocupación por la Gestión de a Seguridad y Salud en el Trabajo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de colaboradores encuestados que pertenecen a la cooperativa de transporte “Patria” un 

100% de ellos que equivale a los 18 colabores, mencionan que existe preocupación por parte del 

nivel directivo por la gestión de la seguridad y salud en el trabajo. 

 

Los colaboradores encuestados afirmaron que por parte de la alta dirección de la cooperativa de 

transporte “Patria” existe preocupación y compromiso para atender todos los inconvenientes y 

riesgos que se presentan en el ámbito de la seguridad y salud en el trabajo, implementando dentro 

del talento humano a personal especializado en el área para que este analice de manera detallada 

los problemas que se presentan en este ámbito proponiendo así diferentes alternativas de solución 

que permitan mejorar las condiciones de trabajo del talento humano operativo, financiero y 

administrativo de la cooperativa. 

 

3. ¿La cooperativa de transporte “Patria” cuenta con política relacionada a la gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo? 

  

Tabla 63-3: Políticas relacionadas a la Seguridad en el Trabajo 

 Cantidad Porcentaje 

Si  16 89% 

No  2 11% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

100%

0%

Preocupacion por la Gestión de la Seguridad y 

Salud en el Trabajo

Si No
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Gráfico 57-3. Políticas relacionadas a la Seguridad en el Trabajo 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

Del total de talento humano, un 89% que equivale a 16 personas, mencionan que dentro de la 

cooperativa de transporte “Patria” si existen políticas relacionadas a la seguridad del trabajo. 

 

Los colaboradores aseveran que todas las actividades relacionadas a la gestión de la seguridad y 

salud en el trabajo las realiza el departamento encargado del mismo, aseverando que las políticas 

y estrategias aplicadas ayudan a disminuir notablemente los riesgos del trabajo. 

 

La siguiente pregunta se ha aplicado a todo el personal administrativo y talento humano de la 

cooperativa, puesto que en cada uno de los puestos se ha detectado algún tipo de riesgo físico. 

 

4. ¿Cuál es el riesgo físico al que usted se halla expuesto dentro de la cooperativa Patria, al 

momento de realizar sus actividades? 

 

Tabla 64-3: Tipos de riesgos físicos 

 Cantidad Porcentaje 

Ruido 27 11% 

Vibración 36 18% 

Radiación No Ionizante 12 6% 

Radiación Ionizante - Ultravioletas 22 11% 

Temperatura y humedad 18 9% 

Exposición a calor 45 23% 

Exposición a frío 39 20% 

89%

11%

Politicas relacionadas a la Seguridad en el Trabajo

Si No
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Total 240 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Gráfico 58-3. Tipos de riesgos físicos 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación: 

 

El mayor riesgo físico es la exposición al calor en un 23% de los encuestados, el 20% de los 

encuestados se expone al frío, el menor porcentaje es del 6%, que corresponde a radiaciones no 

ionizantes. 

 

El riesgo físico al que el talento humano se expone con mayor frecuencia es el frío, debido a que 

las instalaciones del edificio matriz de la cooperativa se hallan situadas en la sierra central, es 

decir Riobamba, y gran cantidad de rutas y trayectos se realizan dentro de ciudades de la serranía 

ecuatoriana en donde el clima se torna principalmente frío. Otro de los riesgos es el calor, por la 

misma situación de cubrir trayectos en la región costa. Los abruptos cambios de temperatura a los 

que se somete el talento humano usualmente ocasionan molestias de salud. Las radiaciones no 

ionizantes hacen referencia a las emisiones de televisores, equipos de sonido o teléfonos, 

computadores dentro del área de trabajo, el 6% de los colaboradores se expone a este riesgo 

debido a sus funciones en oficina. El 9% de los trabajadores se expone a la temperatura y 

humedad, principalmente el talento que labora en oficina. 
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5. ¿Cuáles son las actividades más comunes que lleva a cabo la cooperativa a fin de prevenir 

los riesgos biológicos en el trabajo? 

 

Tabla 65-3: Actividades que lleva la cooperativa para prevenir riesgos biológicos 

 Cantidad Porcentaje 

Identificación y evaluación de riesgos  5 28% 

Planes de Prevención  4 22% 

Actividades preventivas 2 11% 

Vigilancia de la salud  7 39% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 59-3. Actividades que lleva a cabo la cooperativa para prevenir riesgos 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación 

Del total del personas encuestadas dentro de la cooperativa de transporte “Patria” se obtuvieron 

los siguientes resultados, un 39% equivalente a 7 personas aseveran que las actividades que se 

llevan a cabo la cooperativa para prevenir los riesgos biológicos están relacionados con la 

vigilancia de la salud, el 28% que representa a 7 personas afirman que existe identificación y 

evaluación de los riesgos, por otro lado el 22% representado por 4 personas afirman que se llevan 

a cabo planes de prevención, así mismo el 11% de las personas encuestadas expresan que se llevan 

a cabo varias actividades de prevención. 

 

Por otro lado, es importante destacar que la vigilancia a la salud para los diferentes colaboradores 

de la cooperativa se lleva a cabo de manera frecuente a través de exámenes generales para con 

28%

22%
11%

39%

Actividades que lleva la cooperativa para prevenir 

riesgos biológicos

Identificación y evaluación de riesgos Planes de Prevención

Actividades preventivas Vigilancia de la salud
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ello poder comprender de mejor manera los riesgos biológicos que se pudieran generar en el 

ambiente de trabajo, además de ello permite generar una adecuada planificación de prevención 

involucrando actividades que ayuden a minimizar los riesgos. 

 

6. ¿Cuáles son los accidentes o incidentes en el trabajo más comunes que suelen ocurrir en 

la cooperativa? 

Tabla 66-3: Accidentes o incidentes más comunes 

 Cantidad Porcentaje 

Fatiga postural   11 61% 

Incendios   2 11% 

Caídas u tropezones 3 17% 

Golpes con estanterías y armarios   2 11% 

Total 18 100% 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Gráfico 60-3. Accidentes o incidentes más comunes 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Análisis e Interpretación 

Del total de colaboradores encuestados un 61% que equivale a 11 personas afirman que los 

accidente más comunes que suelen ocurrir en la cooperativa son los que están relacionados a la 

fatiga postural, un 17% que representa 3 personas expresan por su lado que los incidentes más 

comunes son las caídas y tropezones por la obstaculización de objetos, en cambio un 11% 

representado por 2 personas aseveran que los incidentes u accidentes que suelen suscitarse son 

los incendios u golpes con estanterías y armarios respectivamente. 

61%11%

17%

11%

Accidentes o incidentes mas comunes

Fatiga postural Incendios

Caídas u tropezones Golpes con estanterías y armarios
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Los incidentes que generalmente suelen ocurrir se los registran y se los analiza para 

posteriormente llevar a cabo la implementación de estrategias que permitan minimizar 

sustancialmente los accidentes más comunes minimizando el peligro para los colaboradores de la 

cooperativa. 

 

3.12.2. Entrevista sobre los tipos de riesgos que presenta la Cooperativa. 

 

La presente entrevista fue aplicada a la Dra. María Sol Peñaherrera Santillán, quien se encuentra 

a cargo de precautelar la salud del personal, logrando obtener como resultado: 

 

Tabla 67-3: Entrevista para el profesional de Salud de la Cooperativa 

 

Entrevista aplicada al profesional de Salud de la Cooperativa 

Componente Investigativo 
Gestión de la Seguridad y Salud en el 

Trabajo 

Preguntas Respuestas 

¿Se le ha informado de situaciones en donde 

el conductor de alguna unidad o personal 

administrativo haya sufrido algún tipo de 

reacción alérgica? 

Si, esto se ha originado principalmente porque 

debido a las rutas definidas, existen tiempos 

establecidos o dedicados al consumo de 

alimentos para conductores y ayudantes, y por 

lo general suelen realizar pausas en sitios de 

venta de alimentos, y en algunas ocasiones los 

conductores consumieron alimentos que les 

causaron una alergia dermatológica producida 

por la utilización de alimentos caducados.  

¿Los conductores y ayudantes de las Unidades 

vehiculares han presentado destrucción 

parcial o total de los tejidos de la piel al tener 

contacto con algún tipo de químico? 

No, hasta el momento no se ha producido este 

tipo de evento, ya que la manipulación de 

algún químico solamente lo realiza el personal 

capacitado y con los elementos de protección 

personal requeridos, a fin de evitar que se 

produzca algún evento adverso. 

¿Con que frecuencia ocurren los accidentes de 

tránsito en las rutas que debe cumplir la 

unidad de transporte? 

Durante el mes se ha registrado solamente un 

caso de accidente de tránsito, el principal 

motivo se debió al cansancio extremo del 

conductor por cumplir con las rutas 
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establecidas, lo que eventualmente originó 

que no pueda descansar unos minutos, y esto 

se ha tomado en consideración para 

determinar periodos de descanso obligatorio 

antes de iniciar con la próxima ruta. 

¿La Cooperativa ha realizado la adquisición 

de elementos como sillas de oficina que 

permitan mantener una correcta ergonomía 

del talento humano?  

En el año pasado se realizó la adquisición de 

media docena de sillas ergonómicas, debido a 

que se logró identificar un incremento de 

casos de dolores lumbares, especialmente en 

el área de encomiendas, ya que debido a la 

demanda de este servicio no se puede 

establecer pausas activas, por lo que el 

personal se ve obligado a permanecer grandes 

periodos de tiempo sentados. 

¿Qué tan frecuente se ha identificado el 

contagio de la enfermedad de COVID 19 en 

los conductores y ayudantes? 

Luego de que se permitió el funcionamiento 

del área de transporte existió un contagio 

masivo de los conductores y ayudantes a pesar 

de tomar las medidas correspondientes, pero 

los síntomas que presentaban fueron muy 

leves. Actualmente no se ha presentado 

contagios masivos, ya que las unidades son 

desinfectadas de manera constante. 

¿Existe algún programa de desparasitación 

anual que contemple la Cooperativa? 

El personal debe realizarse un chequeo 

médico anual, en donde se identifican 

problemas que pueden presentar el talento 

humano, dentro de ello se solicita el examen 

de parásitos. 

¿Existe programas de manejo del estrés para 

el personal de la Cooperativa? 

Actualmente no se ha especificado programas 

de manejo de estrés, y considero que fuera 

elemental su implementación, debido a que la 

gran mayoría del personal presentan niveles 

altos de estrés en el cumplimiento de sus 

funciones. 

¿En qué área ha identificado usted que se 

presenta la ansiedad con mayor frecuencia? 

Considero que el área de encomiendas es uno 

de los que presentan mayores niveles de 

ansiedad, ya que deben organizar todos los 



 

 
146 

 

elementos para que puedan ser trasladados 

hasta su destino, lo cual somete a altos niveles 

de ansiedad. 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

3.12.3. Entrevista dirigida hacia el responsable encargado de la Gestión de la Seguridad y 

Salud en el Trabajo de la cooperativa de transporte “Patria”. 

 

La entrevista fue aplicada al responsable de la Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo, 

siendo esta la Dra. María Sol Peñaherrera Santillán, obteniendo de ello las siguientes respuestas: 

 

Tabla 68-3: Entrevista de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo 

 

Entrevista aplicada al responsable encargado de la Gestión de la Seguridad y Salud en 

el Trabajo de la cooperativa de transporte “Patria” 

Componente Investigativo 
Gestión de la Seguridad y Salud en el 

Trabajo 

Preguntas Respuestas 

¿La cooperativa cuenta con procesos para 

planificar, controlar y llevar a cabo el sistema 

de gestión de la SST? 

Si, la cooperativa de transporte “Patria” 

cuenta con diferentes procesos para identificar 

y analizar los problemas que rodean al trabajo 

que se lleva a cabo en las distintas áreas de la 

cooperativa, así mismo si se ha identificado 

problemas o riesgos en el cual se vea 

involucrado la seguridad y salud en el trabajo 

estos deberán ser solucionados de manera 

inmediata a fin de evitar que el problema sea 

mucho más complejo de solucionar. 

¿Considera usted que la alta dirección u 

administración está comprometida con la 

gestión de la seguridad y salud en el trabajo de 

la cooperativa de transporte? 

Si, la alta dirección de la cooperativa está 

comprometida al 100% con la gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo, como sustento 

de ello existe planes, programas y actividades 

que los especialistas profesionales en esta área 

lo llevan a cabo dentro de las instalaciones 

físicas pertenecientes a la gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo.  
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¿En la cooperativa se han implementado 

procesos para incentivar la participación de 

los colaboradores? 

Si, el incentivo es pieza clave para generar un 

ambiente laboral participativo y constructivo 

dentro de la organización, de manera general 

se busca que los colaboradores pertenecientes 

a las diferentes áreas tales como la dirección, 

la administración u operación se desarrollen 

en un ambiente de trabajo funcional y 

orgánico. 

¿La cooperativa ha diseñado programas de 

seguridad y salud en el trabajo para enfrentar 

riesgos y oportunidades? 

Si, efectivamente la dirección como los 

colaboradores y especialista profesionales en 

el área de la gestión de la seguridad y salud en 

el trabajo se han comprometido en diseñar 

políticas y estrategias que involucren 

soluciones eficientes y eficaces para mitigar 

las eventualidades de riesgos en el trabajo. 

¿Cuáles son los mecanismos con que cuenta la 

cooperativa para identificar los riesgos? 

Algunos de los mecanismos que se aplican 

dentro de la cooperativa de transporte “Patria” 

para identificar los riesgos laborales son los 

siguientes: Test cuantitativos, test 

cualitativos, entrevistas y fichas de 

observación 

¿Qué tipos de recursos ha adoptado la   

dirección a la cooperativa para hacerle frente 

a los riesgos vinculados con la seguridad y 

salud en el trabajo? 

En su mayoría los recursos más utilizados que 

la dirección de la cooperativa ha abordado 

para hacerle frente a los riesgos laborales son 

los Recursos Económicos y Talento Humano, 

este último se desarrolla en un ámbito de 

capacitaciones y de control de los problemas, 

por otro lado, también la adaptabilidad de las 

instalaciones juega un papel importante en la 

seguridad laboral. 

¿Existe algún método comunicacional para 

informar al talento humano sobre las políticas 

y métodos enfocados en la gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo? 

En su mayoría el método más común de 

comunicación con el cual el talento humano se 

mantiene informado sobre las políticas y 

programas de gestión de la seguridad y salud 

en el trabajo es a través de los Oficios. 
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¿De qué forma la cooperativa ha documentado 

aquella información relacionada a la gestión 

de la seguridad y salud en el trabajo? 

Una vez sea haya identificado los riesgos 

laborales, la cooperativa de transporte 

“Patria”, documenta la información a través 

de informes técnicos y administrativos, de las 

cuales el personal será el encargado de 

elaborar el mismo. 

¿Cuáles son los métodos o tipos de controles 

que la cooperativa de transporte “Patria” ha 

implementado, para asegurar que las acciones 

y planes de seguridad en el trabajo se cumplan 

eficientemente? 

Se han utilizado diferentes métodos o 

instrumentos de controles para garantizar que 

las acciones y estrategias de solución se 

cumplan son las siguientes: Diagnósticos, 

control y evaluación a través de matrices 

¿Qué tipos de medidas ha implementado la 

cooperativa para eliminar o reducir riesgos 

para la SST? 

Las medidas que se han implementado para 

eliminar los riesgos laborales se basan en 

controles con enfoque hacia el talento 

humano, factor mecánico y físico. 

¿Qué requisitos aborda los procesos de 

compra de la cooperativa? 

Por el momento la cooperativa de transporte 

“Patria” no aborda procedimientos o procesos 

de compra para satisfacer las necesidades de 

la seguridad y salud en el trabajo  

¿De qué forma se encuentra preparada la 

organización, para responder ante 

emergencias relacionadas a la gestión y 

seguridad en el trabajo? 

La cooperativa de transporte “Patria” en 

directa comunicación con el área de la gestión 

de la seguridad y salud en el trabajo se 

encuentra siempre preparada para afrontar 

cualquier tipo de dificultad que involucren 

riesgos en la salud y desarrollo del trabajo del 

talento humano. 

¿De qué forma se realiza un seguimiento, 

medición y análisis de los procesos vinculados 

con la seguridad y salud en el trabajo de la 

cooperativa “Patria”? 

El seguimiento que realiza el departamento de 

la seguridad y salud en el trabajo consta de la 

verificación y análisis de datos recolectados 

en ocasiones anteriores como de los nuevos 

riesgos laborales en relación al cumplimiento 

del reglamento interno que maneja la 

cooperativa de transporte.  

¿Qué tipo de auditoría interna implementa la 

cooperativa de transporte “Patria” para 

Los tipos de auditorías que se aplican en torno 

al cumplimiento de la gestión de la seguridad 
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analizar los procesos de la gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo? 

y salud en el trabajo son las siguientes: 

Implementación de un auditor interno y 

externo para la verificación de los informes 

cumplidos y metas alcanzadas, revisión del 

cumplimiento de la normativa legal. 

¿Qué elementos aborda la dirección para la 

revisión de la SST? 

Todos los relacionados a la seguridad y salud 

en el trabajo para prevenir la totalidad de los 

riesgos laborales 

¿Una vez que la cooperativa de transporte ha 

logrado identificar los problemas de gestión y 

salud en el trabajo se implementan acciones 

correctivas para minimizar los índices de 

peligro? 

Si, una vez los problemas son identificados, 

estos deben obligatoriamente pasar por un 

análisis de origen, para posteriormente 

trabajar en la implementación de políticas y 

acciones correctivas que permitan minimizar 

sustancialmente los índices de peligros 

laborales. 

¿A través de qué factores ejecuta la 

cooperativa el proceso de mejora continua? 

La mejora continua se lleva a cabo a través de 

4 factores, los cuales son el mejoramiento 

constante de las instalaciones físicas de la 

cooperativa, implementación de 

capacitaciones al talento humano, 

cumplimiento de la normativa y estatutos 

legales que rigen en la cooperativa y 

cumplimiento de la Normativa 2313 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 

3.12.4. Resultados de la ficha de observación de la infraestructura física de gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo. 

 

Tabla 69-3: Ficha de observación para determinar la seguridad de la infraestructura física. 

Parámetro 
Descripción 

Estado 

Infraestructura 

física 

Excelente Bueno Malo 

- Seguridad en las oficinas  x  

- Existencia de extintores en los 

talleres de mantenimiento 
x   

- Existencia de extintores en las 

oficinas  
 x  

- Equipo de protección personal para 

los colaboradores 
 x  
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- Seguridad en el cableado x   

- Indumentaria de protección personal 
para los colaboradores (fajas/ 

guantes) 

  x 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 

3.12.5. Resultados de las fichas de observación de los aspectos de Seguridad y Salud 

Ocupacional  

 

Tabla 70-3: Ficha de observación de los Aspectos de SST 

Aspectos a Observar 

Inspección 

Cumple No cumple No aplica 

Indumentaria adecuada en el trabajo - Tecnicentro 

Indumentaria de protección   X   

Protección Facial  X 
 

Identificación o credenciales   X 
 

Utilización de arneses de seguridad   X 
 

Indumentaria adecuada de trabajo 
(overol, guantes, fajas, botas) 

 X 
 

Accidentes Laborables 

Área de investigación de incidentes y 
accidentes laborales  

 
X  

Vigilancia de la salud   X  

Planes de emergencia ante accidentes 

graves 

 
 X 

Planes de prevención y control de 

accidentes 

 
 X 

Control de incendios y explosiones   X 

Riesgos en el trabajo 

Evidencia de capacitación, formación e 

información en SST  

 
X 

 

Exámenes de factores de riesgo 
laborales 

 
X 

 

Señalización horizontal y vertical para 
prevenir riegos  

 
X 

 

Riesgos Físicos 
 

X 
 

Riesgos Mecánicos  X  
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Riegos Químicos  X  

Riesgos Biológicos  X  

Riegos Ergonómicos 
 

X 
 

Aspectos Legales 

Acuerdo No. 0169 (Establecimiento de 

horarios de trabajo) 
X  

 

Acuerdos ministeriales No. MDT-

2020-001. 
 X 

 

Decretos ejecutivos 2393 Reglamento a 

la Seguridad y Salud de los 
trabajadores. 

 X 

 

 
Fuente: Elaboración Propia  

Realizado por: López, E. 2021 
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Tabla 71-3: Ficha de observación para determinar de la seguridad y salud en el trabajo 

P
ro

ce
so

 

A
ct

iv
id

a
d

es
 

E
le

m
en

to
s 

Factores de Riesgos 

Riesgo Psicosociales Riesgos Químicos Riesgos Físicos 
Riesgos 

Biológicos 

A
co

so
 

P
re

si
ó
n
 e

n
 e

l 

tr
ab

aj
o

 

E
st

ré
s 

A
n
si

ed
ad

 

E
n
fe

rm
ed

ad
 

E
m

is
ió

n
 d

e 
g
as

es
 

R
ea

cc
io

n
es

 

al
ér

g
ic

as
 

Ir
ri

ta
ci

ó
n

 

A
sf

ix
ia

 

R
u
id

o
 

E
rg

o
n
o
m

ía
 

A
cc

id
en

te
s 

en
 e

l 

tr
ab

aj
o

 

C
O

V
ID

 -
 1

9
 

P
ro

ce
so

 d
e 

p
re

st
ac

ió
n
 d

el
 s

er
v

ic
io

 d
e 

tr
an

sp
o

rt
e 

Cobertura de 

rutas a 

ciudades de 

la sierra y 

costa 

ecuatoriana. 

Seguros de 

accidentes 

y seguros 

de vida 

- 

Todas las 

unidades 
cuentan con 
SOAT, sin 
embargo, a 
presión y la 

preocupación 
por cumplir 

rutas en 
tiempos 

establecidos 
está latente 

- - - - 

Hasta el 
momento 
no se han 
logrado 

identificar 

personal 
que sea 
alérgico 

en el 
ambiente 
laboral 

- - 

Los 
automotores 

poseen 
tecnología que 
minimiza los 
decibeles de 

ruido 
producidos 

por los 

mismos 

- - 

Se han 
presentado 

disminución 

en casos y 
controles en 

las coberturas 
de ruta 

Uniformes - - - - - - 

Alergias a 
causa del 
material 

del 
uniforme 

- - - - - 

Los 
uniformes se 
mantienen 

limpios 

Elaboración 

de horarios y 

frecuencias. 

Oficinas y 

talento 

humano 

No se ha 
identific

ado 
acoso 

- 

El estrés 
laboral se 
considera 

medio 
puesto que 

se 
requiere 

cumplir el 

- 

Tendencia a 
desarrollar 
enfermedad

es lumbares 
a causa del 
estiaje de la 

carga 

- - 

Irritacione
s en la piel 

por uso 
constante 
de alcohol 

- 

Ruido mínimo 
producido por 

el equipo 
informático 

Ergonomía 
buena con 
adecuado 

espacio para 
el trabajo y 

sus 
movimiento

s 

- 

Buenos 

protocolos de 
bioseguridad 
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estibaje de 

la carga 

Venta de 

boletos de 

viaje. 

Oficinas y 

boletería 

No se 

idéntico 
ningún 
tipo de 
acoso 

- 

Estrés 
identificad

o a un 

nivel 
medio por 
cumplir 

las 
actividade

s 

- 

No se ha 
identificado 
ningún tipo 

de 

enfermedad, 
además se 

cumplen los 
protocolos 

de 
biosegurida

d 

No existe 

emisiones 
de gases 
en esta 

área 

No se han 
identificad
o alergias 

Irritacione
s por uso 
constante 

de 
desinfecta

ntes 

- 

Ruido alto 
producido por 
el ambiente de 

trabajo 

La postura y 
ergonomía 

de los 
colaborador

es es la 

adecuada 

- 
Buenos 

protocolos de 
bioseguridad 

P
ro

ce
so

 d
e 

E
n
co

m
ie

n
d
as

 

Recepción y 

entrega de 

paquetes y 

sobres. 

Uniformes 

y equipos 

de 

protección 

No se ha 
identific

ado 
ningún 
tipo de 
acoso 

Presión media 
para llevar a 

cabo las 
actividades y 

deberes 

- - 

La actividad 
en su 

mayoría se 
ejecuta de 

manera 
sentada, los 
problemas 
lumbares 

pudieren 
existir a 
futuro 

Exposició
n a gases 
emitidos 
por las 

unidades 
vehiculare

s 

- 

Notable 
irritación 

en las 
vistas por 
los gases 

vehiculare
s y el 
clima 

- - 

Espacio 
adecuado y 

amplio 
donde se 

cumple con 
los 

principios 

de 
ergonomía 

- 

Buenos 
protocolos de 

bioseguridad 

Digitalizació

n e 

impresión de 

datos y 

comprobante

s. 

Ambiente, 

espacio y 

comodidad 

laboral 

Acosos 
nulos 

- 

Estrés a 
un nivel 
bajo y en 
ocasiones 

de alta 

afluencia 
de clientes 
el nivel de 
estrés es 
medio-

alto 

- - - - - - - 

Espacio 
suficiente 

para el 
desarrollo 

de las 
actividades 
del talento 
humano 

- 

Buenos 
protocolos de 
bioseguridad 

Etiquetado y 

colocación 

de 

Equipos de 

seguridad 

No se ha 
identific

ado 
ningún 

- 

Estresa un 
nivel 

moderado 
y medio 

- 

Las 
personas 

que recibe 
el paquete 
de envió es 

- 

No se han 
identificad

o 
reacciones 
alérgicas 

Irritación 
por uso 

constante 
de alcohol 

- - 

En las 
oficias de 

recepción 
no se hace 

uso de 

- - 
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encomiendas 

en percha. 

para carga 

y descarga 

tipo de 

acoso 

la encargada 

de colocar 
en percha, 
no posee 
equipo de 

seguridad y 
manejo de 
la carga 

en esta 

área 

equipos de 

seguridad 
para 

protección 
lumbar y 

facial 

P
ro

ce
so

 d
e 

M
an

te
n

im
ie

n
to

 

Cambio de 

aceites y 

filtros de las 

unidades 

vehiculares. 

Uniformes 

de trabajo 

No se ha 
identific

ado 
acoso 

laboral 
alguno 

Presión en el 
trabajo a un 
nivel medio, 
se presenta 
cuando la 

unidad 
vehicular debe 

operar de 

manera 
inmediata 

  

Se han 
identificado 

escasas 
enfermedad
es a la salud 

Los 

riesgos 
por 

exposicion
es 

químicas 
y de gases 

son 
elevados 

   

Existencia de 
ruido medio y 

alto en el 
proceso de 

cambio de 
aceite y filtros 

de las 
unidades 

vehiculares 

Se cumplen 
con los 

uniformes 
adecuados y 
medidas de 
protección, 
así como 

también la 

ergonomía 
en el trabajo 

 

Buenos 
protocolos de 
bioseguridad 

Revisión y 

diagnóstico 

sobre el 

funcionamie

nto del 

motor de 

combustión. 

Protección 

corporal 

No se ha 
identific

ado 

acoso 
laboral 
alguno 

Presión en el 
trabajo a un 

nivel medio – 
bajo 

- - 

Se han 
identificado 

escasas 
enfermedad
es a la salud 

Los 
riesgos 

por 
exposicion

es 
químicas 

y de gases 
son 

elevados 

- - - 

Existencia de 
ruido alto en 
el diagnóstico 
de los motores 

de las 
unidades 

vehiculares 

- - 

Buenos 
protocolos de 
bioseguridad 

Cambio de 

piezas, 

correas, o 

accesorios de 

motor. 

Espacio de 

trabajo y 

seguridad 

No se ha 
identific

ado 
acoso 

laboral 
alguno 

Presión en el 
trabajo a un 

nivel medio – 
bajo 

- - 

Se han 
identificado 

escasas 
enfermedad
es a la salud 

Los 
riesgos 

por 
exposicion

es 
químicas 
y de gases 

son 
elevados 

- - - 

Existencia de 
ruido bajo o 

casi nulo en el 

cambio de 
piezas, correas 
y accesorios 

del motor 

- - 

Buenos 
protocolos de 
bioseguridad 

Fuente: Tutoría Ing. Marcelo Villalba  

Realizado por: López, E. 2021 
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En la ficha de observación se han determinado aspectos vinculados con la seguridad y salud en el 

trabajo, entre los riesgos psicosociales, se hallan situados el acoso, la presión en el trabajo, estrés, 

ansiedad y enfermedades en general, cada una de ellas está presente en los distintos procesos de 

la cooperativa; proceso de prestación del servicio de transporte, proceso de encomiendas y 

proceso de mantenimiento, cabe mencionar que dentro de la cooperativa no se ha identificado 

ningún tipo de acoso, existe presión debido a que siempre los colaboradores procurar cumplir las 

rutas y frecuencias con puntualidad, usualmente el talento humano que trabaja en oficina tiende 

a desarrollar enfermedades lumbares. La emisión de gases, reacciones alérgicas, irritación y 

asfixia, son parte de los riesgos químicos, en general los trabajadores tienden a desarrollar alergias 

por manipulación de ciertos materiales o componentes. Como riesgos físicos se hallan 

catalogados el ruido, la ergonomía, accidentes en el trabajo y finalmente el COVID 19 como 

riesgo biológico. 

 
 

3.13. Entrevista dirigida al gerente general de la cooperativa de transporte “Patria” 

 

Tabla 72-3: Entrevista aplicada al gerente general para conocer la perspectiva de SGI 

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

conocer la perspectiva que tiene acerca de la gestión de la calidad , ambiente y salud 

ocupacional 

Componente Investigativo 
Gestión de la Calidad, Gestión Ambiental, 

Gestión de la Seguridad y Salud Ocupacional 

Preguntas Respuestas 

¿Conoce usted sobre las normas relacionadas 

a la gestión de la calidad, salud ocupacional y 

de medio ambiente? 

Si, efectivamente conozco cada una de las 

normas aplicadas a un sistema de gestión 

integral, por ejemplo la normativa de gestión 

de la calidad direccionada a la cooperativa de 

transporte “Patria”, posee un enfoque directo 

sobre la calidad brindada en el servicio de 

viaje del usuario con las comodidades 

necesarias que amerita esta actividad, así 

mismo en cuanto a la normativa relacionada al 

medio ambiente, la cooperativa está 

comprometida con la disminución de la 
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contaminación ambiental a causa de las 

emisiones de CO2. 

¿La cooperativa ha realizado planes u 

documentos referentes a la gestión de calidad, 

salud ocupacional o medio ambiente? 

Si, la cooperativa de transporte “Patria” ha 

realizado distintos planes dentro de los cuales 

se han planteado actividades de mejora en 

torno a mejorar la calidad del servicio, la 

seguridad y salud ocupacional de los 

diferentes colaborares, así como también el 

compromiso que la cooperativa tiene con el 

medio ambiente. 

¿Cuáles son las actividades que se realizan 

dentro de la cooperativa para mejorar la 

calidad del servicio, salud ocupacional y 

reducir el impacto ambiental? 

La alta gerencia ha impartido o brindado 

varios cursos tales como capacitación en torno 

a la Ley de Tránsito, Seguridad Vial, Medio 

Ambiente, Relaciones Humanas, etc. Todo el 

talento humano sin excepción alguna recibe 

estos tipos de capacitación. 

¿Bajo cuales criterios usted verifica la calidad 

de servicio ofertada a los usuarios, la salud 

ocupacional del talento humano y el impacto 

ambiental? 

Existen varios criterios que la cooperativa de 

transporte “Patria” toma en consideración 

para trabajar en la mejora de aspectos 

negativos, para ello se recepta quejas por parte 

de los usuarios que han experimentado un 

acontecimiento negativo y se trabaja en la 

erradicación de dichas eventualidades, así 

mismo es importante destacar que la 

cooperativa como tal no posee un sistema de 

gestión ambiental, pero sin embargo está 

comprometida con el cuidado del medio 

ambiente, con ello me refiero a que cada 

unidad vehicular previo a ejecutarse un viaje 

esta debe ser revisada técnicamente a través 

del taller mecánico fijo que posee la 

cooperativa a fin de evitar la pérdida de 

líquidos o aceites que ocasionan un gran 

impacto negativo al medio ambiente.  

¿Conoce usted obre la norma ISO 9001:2015 

– ISO 14001:2015 e ISO 45001? 

Si, efectivamente se conoce sobre las 

normativas y para ello se brinda calidad de 
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servicio a los usuarios, por otro lado para 

cumplir con este objetivo de calidad, la 

cooperativa de transporte “Patria” ha ido 

modernizando paulatinamente su flota 

vehicular, adquiriendo unidades vehiculares 

tipo Hino con motor posterior, dichos 

vehículos poseen un sistema de BOYAS, el 

cual disminuye sustancialmente la fricción a 

causa del frenado cumpliendo con ello dos 

parámetros esenciales como son la calidad del 

servicio y el cuidado medioambiental, debido 

a que estas unidades son completamente 

nuevas. 

¿La cooperativa a futuro, estaría dispuesta a 

implementar cada una de estas normas para 

poder ser certificada? 

Si, la cooperativa de transporte “Patria” 

estaría completamente dispuesta a 

implementar las diferentes normas para que 

esta pueda ser certificada, de hecho, el 

reglamento interno de la cooperativa al estar 

comprometida con la calidad del servicio ha 

ido modernizando su flota vehicular, a la 

actualidad existen 25 vehículos con motor 

posterior de los 70 vehículos operativos. 

 
Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

3.14. Verificación de la idea a defender 

 

Una vez efectuado el levantamiento de información, a través de la utilización de 

encuestas, entrevistas y fichas de observación, además se han analizado aspectos 

vinculados con la administración, gestión del talento humano, proceso de prestación del 

servicio de transporte, mantenimiento, combustible, encomiendas, contabilidad, 

tecnología, infraestructura, gestión de la calidad, gestión ambiental, gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo, y aspectos de dirección y organización, de esta manera 

queda verificada la misma. 
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Mediante el uso de encuestas, entrevistas y fichas de observación, se logró obtener 

información que servirá de repositorio para la elaboración del plan integral basado en 

las Normas ISO 9001:2015/ISO 14001:2015/ISO 45001 mismas que permitirán mejorar 

los procesos de prestación de servicio dentro de la Cooperativa de Transporte Patria. 

 

3.15. Diagnóstico de la investigación de campo 

 

Componente 
Parámetro 

Principal 
Situación Actual Acción de Mejora 

Administración 

Planeación 

La cooperativa de transporte 
“Patria” cuenta con el Plan 

Estratégico ( Véase Anexo I) con 

vigencia al año 2022, 
adicionalmente a ello cuenta con el 

POA 

Establecer un nuevo 

organigrama 
institucional 

 

 
Aplicar mejora 

continua en el proceso 

administrativo de la 
cooperativa de 

transporte Patria  

Organización 

El organigrama que presenta la 

cooperativa de transporte “Patria” 
es estructural (Véase Anexo D ) 

Dirección 

La cooperativa posee un Estatuto y 

un Reglamento Interno. (Véase 
Anexo H) 

El proceso de toma de decisiones 

lo ejecuta la gerencia 

conjuntamente con el consejo de 
vigilancia y administrativa. El 

sistema administrativo se rige por 

cuatro variables: competitividad, 

tareas, personas, estructura. 

Control 

No existen indicadores de gestión  

El consejo de vigilancia verifica el 

cumplimiento de las metas y 

objetivos 

Gestión del 

Talento Humano 

Descripción de 
puestos 

Actualmente los colaboradores 

conocen plenamente sus funciones 

de trabajo   

Implementar 
programas de 

capacitación en 

Calidad del Servicio, a 
través de técnicos 

especializados en el 

ámbito  
 

 

Aplicación de auditoria 

para la verificación del 
cumplimiento y 

evaluación del 

desempeño 
 

 

Evaluación del 
desempeño 

Es evaluado a través de la 
eficiencia en el trabajo  

Reclutamiento 

El reclutamiento del talento 

humano se lo realiza a través de 
referencias personales 

Selección 
Se aplican pruebas técnicas para 

seleccionar al talento humano  

Integración 
El recibimiento de la cooperativa 
fue Regular  

Remuneración 
Los incentivos económicos no se 

suelen dar comúnmente 

Prestación 
Existe el pago del decimotercer 
sueldo  
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Higiene y 
Seguridad 

Los colaboradores afirman que si 

existe higiene y seguridad en el 

puesto de trabajo  

Aplicación de las 

pruebas técnicas 

actualizadas cada 
periodo de tiempo  

 
Capacitación 

El talento humano es capacitado 

frecuentemente en temas de interés 

Desarrollo 
Organizacional 

Si existe participación, vinculación 

e integración en las actividades de 
recreación social entre el talento 

humano de la cooperativa. 

Innovación 
La cooperativa lleva a cabo 
auditorías internas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Prestación del 

servicio de 

transporte 

Compromiso 

Si existe compromiso con la 

prestación del servicio por parte de 

los conductores  
 

 

Implementación de 
procesos entorno a la 

seguridad operativa de 

la flota vehicular 
 

Mantener la 

fidelización del cliente 

 
 

Aplicación de talleres 

prácticos al personal 
operativo del servicio 

(conductores de la 

unidades y 
controladores)  

Riesgos 

Los riesgos laborales más 

frecuentes se presentan en las 

operaciones de transporte  

Rutas y 
frecuencias 

Existen dispositivos de monitoreo 
para los vehículos  

Fidelización 

Los clientes en su mayoría 

prefieren el servicio de transporte 

Patria y el servicio es Bueno  

Necesidad 
Las necesidades de transporte se 

deben a Trabajo  

Seguridad 
Los estándares de seguridad se 

cumplen de manera frecuente 

Elementos 

Tangibles 

La higiene de las unidades 

vehiculares es buena y las 

unidades son medianamente 
confortables  

Mantenimiento 

Mantenimiento 
Preventivo 

El mantenimiento preventivo de 

las unidades vehiculares se ejecuta 

cada 5,000 km. 

 

Diseñar planes, para 

garantizar un adecuado 
mantenimiento 

preventivo, correctivo 

y predictivo de las 
unidades vehiculares 

en los talleres de la 

cooperativa 

 
 

Incentivar a los socios 

y dueños de los 
autobuses a ejecutar el 

mantenimiento de sus 

unidades dentro de los 
talleres 

Mantenimiento 

Predictivo 

De las 70 unidades vehiculares el 

93% de ellas lleva a cabo el 

mantenimiento cada 10,000 km el 

7% cada 5,000 km 

Mantenimiento 
Correctivo 

Todos los auto motores realizan 

mantenimiento correctivo cada 

20,000 km 

Compromiso 

Todos los dueños y socios de la 
cooperativa se hallan muy 

comprometidos con el 

mantenimiento vehicular 

Talleres 
Tecnicentro 

El 93% de los vehículos realizan el 

mantenimiento dentro de los 

talleres del Tecnicentro 

 

 

 

 

 

 

Costos 

Operativos 

Para la operación de los buses, 
mensualmente se requieren de 

$100 a $200 

 
 

 

Diseñar una 
planificación para el 

correcto tratamiento de 

Tipo de 

Combustible 

Todos los autobuses hacen uso de 

Diésel como combustible para la 
operación de los vehículos 
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Venta de 

combustible 

Entorno Social 

Los ingresos mensuales han sido 

afectados por distintas 

paralizaciones y problemas 
sociales 

los residuos de aceites, 

lubricantes u filtros 

 
Incentivar a los socios 

a hacer uso de unidades 

vehiculares sostenibles 
 

Capacitar a los socios 

en cuanto a la 

importancia del uso de 
combustibles no fósiles 

Tratamiento de 

residuos 

Los desechos de aceites, filtros y 

lubricantes son en su mayoría 

colocados en el recipiente de 
basura 

Innovación 

El 86% de los dueños de unidades 
vehiculares no están dispuestos a 

adquirir vehículos que no hagan 

uso de combustibles fósiles 

Encomiendas 

Regularidad de 

encomiendas 

De manera diaria, en la 

cooperativa se realizan más de 100 
encomiendas diarias 

 

Realizar 
capacitaciones de 

manera constante al 

Talento Humano para 

una mejor prestación 
del servicio 

 

Brindar incentivos y 
bonos al Talento 

Humano de 

encomiendas por 

cantidad facturada 
mensualmente 

 

Ingresos 
mensuales 

El ingreso promedio mensual 

obtenido por el servicio de 

encomiendas es de más de $10,000 

Características 
de las 

encomiendas 

Las encomiendas que se 

transportan con mayor frecuencia 

son paquetes pequeños de 
productos varios 

Contabilidad 

Recaudación 

Los procesos contables se 
desarrollan conforme al 

CATALOGO ÚNICO DE 

CUENTAS definido por la SEPS 

para el Sector No Financiero de la 
EPS. 

 
 

Se debe proceder a 

realizar una 

socialización de cada 
una de las erogaciones 

de dinero que se 

generan por las 
operaciones que 

ejecuta la cooperativa, 

de este modo todo el 
talento humano que 

ejecutan sus funciones 

conocerá los mismos, 

permitiendo inclusive 
definir el ingreso 

mensual de cada 

unidad y el monto de 
dinero o retención de 

Estados 

financieros 

Se encuentran definidos en el 

Registro único de Contribuyentes. 

Aportes 
mensuales 

El aporte es de $30,00 por cada 
frecuencia. 

Mantenimiento 

de unidades 
vehiculares 

Se ha designado $250 dólares para 

el mantenimiento de las unidades. 

Días laborables 

El ingreso promedio de cada 

unidad oscila entre los $ 4,000 

dólares. 

Servicios 

Básicos 

La cooperativa asume el monto de 

pago de los servicios básicos. 

Salarios 
La remuneración de los 

conductores es de $ 398.31 
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Presupuesto 

En lo referente a los costos 

operativos el presupuesto que se 

tiene es de $ 2,182 dólares. 

valores que la unidad 

debe aportar. 

Incumplimiento 
de aportes 

Gerencia dispone la retención de 

los valores generados por cada 

unidad por venta de boletos. 

Tecnología 

Flota vehicular 

El estado de las unidades 
vehiculares se encuentra en un 

estado de bueno, por lo cual 

pueden ejecutar sus operaciones 
eficientemente. 

Se debe realizar un 

inventario de la flota y 
equipos de oficina de 

tal manera que aquellos 

cuya vida útil se ha 

superado deberán ser 
cambiados por 

elementos nuevos. 
Equipos 

Todos los equipos que se 

encuentran dentro de la 

cooperativa también poseen un 
estado bueno. 

Infraestructura 

Oficinas 

Administrativas 
Tiene un estado excelente. 

Diseñar un inventario 

de los elementos cuyo 

estado es malo para que 
puedan ser 

reemplazados por 

objetos nuevos, ya que 
de ese modo se evitará 

generar daño a la salud 

y seguridad del trabajo 
de los colaboradores. 

Oficinas de 

Encomiendas 
Se encuentran en un estado bueno. 

Parqueaderos 
El estado de estos elementos es 

malo. 

Baños El estado de los baños es bueno. 

Sala de reunión  Tiene un estado malo. 

Sala de descanso Tiene un estado malo. 

Bioseguridad Tiene un estado malo. 

Gestión de la 

Calidad 

Contexto de la 

Organización 

Actualmente el talento humano 
afirma conocer el FODA 

empresarial complementando que 

el FODA es una herramienta que 
analiza los parámetros a ser 

mejorados 

Implementar el cuarto 

parámetro o recurso de 

la Norma ISO 
9001:2015 para 

comprender a la 

organización y su 
contexto  

Liderazgo 

El liderazgo que se implementa en 

la cooperativa es de tipo 
transformacional y participativo 

basado en la toma de decisiones. 

Existen políticas de calidad 
plenamente identificadas 

Implementar el quinto 

parámetro o recurso de 

la Norma ISO 
9001:2015 para 

establecer liderazgo y 

compromiso así 
también como la 

política de calidad 

Planificación 

Si se han aplicado planes de acción 
relacionados a la calidad, sin 

embargo, estos requieres ser 

actualizados  

Implementar el sexto 

parámetro o recurso de 
la Norma ISO 

9001:2015 para 

establecer acciones 
para abordar riesgos y 

oportunidades, 

objetivos de calidad y 

planificar los cambios 

Apoyo 
Se destina recursos económicos 

para impartir capacitaciones  

Implementar el 

séptimo parámetro de 

la Norma ISO 
9001:2015 para la 
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planificación y control 

operacional 

Operación 

El control de las actividades 
llevadas a cabo se las realiza a 

través de un sistema de registros de 

actividades y problemas, así 

mismo identifica los problemas 
para posteriormente trabajar en 

acciones de mejora 

Implementar el octavo 

parámetro o recurso de 
la Norma ISO 

9001:2015 para la 

planificación y control 

operacional  

Evaluación 
desempeño 

La cooperativa implementa 

auditorias generales en torno al 
proceso administrativo y 

financiera 

Implementar el noveno 
parámetro o recurso de 

la Norma ISO 

9001:2015 para el 

seguimiento, medición, 
análisis y evaluación, 

así como también la 

Auditoria Interna y la 
revisión por la alta 

dirección  

Mejora 

Se implementan capacitaciones, 

talleres de calidad de servicio y 
atención al cliente, así como leyes 

de tránsito y seguridad vial  

Implementación del 

décimo parámetro de la 
Norma ISO 9001:2015 

para cumplir acciones 

acordes a las 
necesidades de los 

usuarios  

 

Gestión Ambiental 

Contexto de la 
Organización 

El talento humano de la 

cooperativa afirma conocer el 

FODA de la cooperativa 

 

Aplicar el requisito 4 
de la norma ISO 

14001:2015 

Liderazgo 

Dentro de la cooperativa no se 

ejerce liderazgo y compromiso 
ambiental ya que no existe una 

oficina destinada a la gestión 

ambiental 

Implementar el 
requisito 5 de la norma 

ISO 14001:2015, con 

el fin de trabajar en 

conjunto con la alta 
dirección 

Planificación 

No se percibe planificación 

ambiental, ya que no se toman 

acciones para abordar riesgos y 

oportunidades 

Formular el sexto 

requisito de la norma 
ISO 14001:2015, ya 

que dentro de la 

cooperativa se deben 

plantear estrategias 
para obtener objetivos 

ambientales 

Apoyo 

La cooperativa cuenta con talento 

humano, competente, formado y 

educado 

Ejecutar el requisito 
siete de la norma 

ambiental, con el fin de 

determinar recursos, 

infraestructura, 
ambiente y 

comunicación 

Operación 
Los procesos dentro de la 
cooperativa han sido definidos. 

Desarrollar el requisito 
ocho de la norma ISO 
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14001:2015, para 

planificar y controlar el 

servicio de la 
cooperativa en cada 

uno de sus procesos 

Evaluación 

desempeño 

Dentro de la cooperativa no se 

realizan auditorías ambientales 

Aplicar el requisito 

nueve de la norma, de 
esta manera se evaluará 

el desempeño, a través 

del seguimiento y 
auditoria 

Mejora 
Diseñar una planificación 
ambiental, favorable para los 

socios y el medo ambiente 

Diseñar el requisito 

diez de la norma ISO 

14001:2015, para 
determinar 

oportunidades de 

mejora e implementar 
acciones necesarias 

 

Tipo de 
contaminación a 

la flora y fauna 

Los involucrados señalan que 

principalmente, entre los tipos de 

contaminación que genera la 
cooperativa en la prestación de sus 

actividades se sitúa la erosión del 

suelo, la cual desencadena en la 
extinción de plantas, emisión de 

gases y afección al entorno natural 

de las especies, el asesinato de 
especies, debido a rutas trazadas en 

áreas protegidas además de la 

expropiación de áreas de plantas 

protegidas para el trazado de vías. 
Dichas actividades generar un 

deterioro casi irreparable en la 

flora y fauna del entorno. 

 

Realizar en la medida 

de lo posible, 
capacitaciones para el 

talento humano que 

trabaja en la prestación 
de los servicios dentro 

de la Cooperativa, para 

de esa manera 
incentivar el respeto 

por las especies 

animales que se puedan 

encontrar en carretera, 
así mismo por las 

plantas y ecología. 

Proceso interno 

de reciclaje 

En la cooperativa un porcentaje de 

los colaboradores si realiza el 

reciclaje de los residuos, es decir 

existe una cultura ambiental 
enfocada en el reciclaje, la cual 

debe ser fortalecida por nuevos 

programas que incentiven el 
proceso, ya que de este modo se 

logrará generar un proceso de 

reciclaje correcto y que cumple 

con todos los lineamientos 
determinados por las autoridades. 

Socializar todos los 

programas establecidos 

para el reciclaje de los 

residuos, ya que de esta 
manera se logrará 

abarcar el porcentaje 

de colaboradores que 
desconoce aún este 

proceso, e iniciará su 

ejecución. 

Recursos 

económicos para 
crear conciencia 

ambiental en la 

cooperativa. 

La mayoría de los colaboradores 

de la cooperativa ha definido que 
no existe ningún tipo de 

determinación de recursos 

económicos para crear conciencia 

ambiental, por lo que los mismos 
no desarrollan la misma y 

desconocen la relevancia de 

Se debe realizar la 

adquisición de diversos 
elementos como tachos 

de basura para 

clasificar los residuos, 

vehículos amigables 
con el medio ambiente 

u otros. 
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generar acciones amigables con el 

medio ambiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gestión de 

Seguridad y salud 

en el trabajo 

Contexto de la 

Organización 

Dentro del FODA de la 
Cooperativa se encuentra definido 

la seguridad y salud en el trabajo, 

así como los elementos de 

infraestructura física como 
extintores, equipo de protección 

personal, y demás cuyo estado es 

bueno. 

 
Se debe aplicar el 

requisito 4 de la norma 

ISO 45001:2018 

Liderazgo 

El líder de la cooperativa ha 

identificado la relevancia de 

considerar la gestión de la 

seguridad y salud en el trabajo para 
que las actividades sean mucho 

más eficientes, además de la 

implementación de políticas de 
seguridad. 

De la norma ISO 

45001: 2018 se debe 

aplicar el requisito 

número 5, de tal 
manera que se amplié 

la participación de 

todos los 
colaboradores. 

Planificación 

Existe un compromiso por parte de 

los colaboradores en desarrollar 

políticas y estrategias. 

Se debe aplicar el 

requisito 6 de la norma 

ISO 45001: 2018. 

Apoyo 
Los recursos más utilizados son los 

económicos y el talento humano. 

Definición de los 

nuevos recursos 

elementales 
considerando el 

escenario post COVID. 

Operación 

Uno de los métodos que se utiliza 
con mayor frecuencia para evaluar 

las operaciones es la lista de 

chequeo. 

Aplicación de la norma 

ISO 45001: 2018 para 
poder establecer los 

tipos de métodos a 

través de los cuales se 
generará la evaluación. 

Evaluación 
desempeño 

Ha definido la implementación de 

un auditor interno y externo 
mediante informes a fin de conocer 

si las metas han sido alcanzadas. 

Se debe aplicar la 

norma ISO 45001: 

2018 determinando 
todos los parámetros de 

evaluación a 

considerar. 

Mejora 

Establece la relevancia de 
identificar los problemas que tiene 

la cooperativa referente a la 

gestión y salud en el trabajo, para 
combatir los mismo y así 

minimizar el índice de riesgo. 

Generar acciones de 
mejora con base en la 

norma ISO 45001: 

2018. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Salud Ocupacional 

Riesgos físicos 

El talento humano que labora en la 

cooperativa se expone a riesgos 
físicos diversos, la mayoría de 

tiene como principal riesgo físico 

la exposición al frío y al calor. 
Entre otros riesgos se hallan: 

 Ruido 

 Vibración 

 Radiación No ionizante 

Evaluar cada uno de los 

riesgos físicos y 

determinar estrategias 

para mejorarlos, con el 
fin de incrementar la 

calidad laboral de los 

colaboradores.  
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 Radiación ultravioleta 

 Humedad 

 Temperatura 

Riesgos 

Biológicos 

La cooperativa de transporte patria 

ha llevado ha llevado a cabo 

diferentes actividades para 
minimizar los riesgos biológicos a 

causa de diferentes enfermedades, 

estas actividades son las 
siguientes: 

 Identificación y 

evaluación de los riesgos  

 Planes de prevención de 

riesgos 

 Actividades preventivas 

 Vigilancia de la salud 

   

Considerar la 

implementación del 
Sistema de Gestión 

para la seguridad y 

salud en el trabajo, así 
como también la 

actualización constante 

de los planes de 

prevención de riesgos 
para minimizar algún 

tipo de contaminación.  

Accidentes o 

incidentes 

laborales 

Los principales accidentes que se 

presentan en la cooperativa son los 

siguientes: 

 Fatiga postural 

 Incendios 

 Caídas u tropezones del personal  

 Golpes con estanterías y 
armarios 

Se debe considerar 

estos accidentes dentro 

de un registro y 
establecer planes de 

corrección y ubicación 

de objetos que pueden 

causas daño al personal 
u colaboradores de la 

cooperativa 
Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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3.16. Marco Propositivo 

 

3.16.1. Propuesta  

 
3.16.2. Titulo 

 
Propuesta de un sistema de gestión integral para la cooperativa de transporte Patria 

 

3.16.3. Contenido de la propuesta 

 
3.16.3.1. Objeto y campo de aplicación 

 

La Cooperativa de Transportes “Patria” requiere la aplicación del Sistema de Gestión 

Integral generando la incorporación de la Norma ISO 9001:2015 de Calidad, Norma ISO 

14001:2015 de Gestión Ambiental y Norma ISO 45001:2015 de Seguridad y Salud en 

el Trabajo, ya que de esa manera se podrá identificar los problemas en los procesos de 

la cooperativa, y se definirá las acciones a ejecutar para mejorar el servicio ofertado a 

los usuarios, además de que se cumplirá con los estándares internacionales. 

 
3.16.3.2.  Referencias normativas 

 
 Reglamentos Internos de la Cooperativa de Transporte Patria 

 Ley Orgánica de Transporte Terrestre Tránsito y Seguridad vial (LOTTTSV) 

 Norma ISO 9001: 2015– Sistemas de Gestión de la Calidad 

 Norma ISO 14001: 2015 – Sistemas de Gestión Ambiental 

 Norma ISO 45001: 2015 – Sistemas de gestión de seguridad y salud en el trabajo 

 Reglamento general para la aplicación de la Ley orgánica de transporte terrestre, tránsito 

y seguridad vial. 

 

3.16.3.3. Términos y definiciones 

 

 Actividades.- Se conoce como actividad organizacional a las actividades u 

organizaciones de las instituciones que permiten dotar todos los elementos y recursos 

necesarios para el desarrollo de sus actividades y cumpliendo así todos los objetivos 

propuestos. 
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 Ambiente laboral. - El Ambiente Laboral, al igual que la vida, está relacionado con una 

constante búsqueda de nuestra mejor versión. Cada experiencia, sea buena o mala, nos deja 

una enseñanza que apunta a la misma dirección: ser mejores cada día y progresar en todos 

los aspectos. (Vargar , 2021) 

 Auditoria. - La auditoría se define como el proceso de evaluar los registros patrimoniales 

de una empresa sea esta pública o privada a fin de identificar su estado financiero. (Brito , 

2014) 

 Calidad. - Se entiende por calidad a una propiedad inherente que permite que esta sea 

valorada respecto a cualquier otra especie. (Machado, Andres, s.f.) 

 Contexto de organización. - El contexto organizacional consiste en evaluar las 

condiciones bunas y adversas que rodean a la organización, para evaluar de esa manera 

la debilidades y amenazas que tengas un impacto bajo en el impedimento de los logros 

de los objetivos de la misma (Cortez, 2021) 

 Gestión. - El termino gestión, por su parte hace referencia a la administración de recursos 

dentro de una organización, sea esta pública o privada para alcanzar los objetivos trazados 

por la misma. 

 Oportunidades. - Hace referencia a lo conveniente de un contexto y a la 

confluencia de un espacio y un periodo temporal apropiada para obtener un 

provecho o cumplir un objetivo.  

 Planes. - Un plan suele referirse a un programa o procedimiento para conseguir un 

determinado objetivo, como, por ejemplo: un plan de acción, un modelo 

sistemático que detalla qué tareas se debe llevar a cabo para alcanzar un objetivo, para lo 

cual se establecen metas y tiempos de ejecución. (Garcia, 2021) 

 Procedimiento. - El término procedimientos corresponde al plural de la palabra 

procedimiento, en tanto, un procedimiento es el modo de proceder o el método que se 

implementa para llevar a cabo ciertas cosas, tareas o ejecutar determinadas acciones. 

(Definicion de Procedimiento, 2015) 

 Proceso. - Proceso es un conjunto o encadenamiento de fenómenos, asociados al ser 

humano o a la naturaleza, que se desarrollan en un periodo de tiempo finito o infinito y 

cuyas fases sucesivas suelen conducir hacia un fin específico. (Araujo, 2018) 

 Recursos. - Las diferentes organizaciones para lograr sus diferentes metas un objetivos, 

requieren de una diversidad de recursos como elementos o medios para llevar a cabo una 

excelente y correcta administración que les permita un rendimiento organizacional 

eficiente y eficaz (Los recursos organizacionales, 2015) 

 Riesgos.-   Se conoce como riesgo a toda actividad organizacional que lleva implícito un 

riesgo en mayor escala o menor, pero ninguna se encuentra exenta, El riesgo es parte de 

https://definicion.de/objetivo/
https://www.isotools.org/2015/10/15/definicion-de-riesgo-corporativo-y-su-principales-caracteristicas/
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cualquier área de negocio, pues en cierta forma lo define y ayuda a ponerle límites. (Las 

organizaciones, 2018) 

 Seguimiento. -  Se conoce como seguimiento a un programa de procesos que comprende 

la recolección y análisis de resultados para establecer diferentes alternativas de solución 

en torno a cualquier eventualidad que posee la organización. 

 Sistema de Gestión de Ambiental. - Por otro lado el Sistema de Gestión Ambiental 

conocido por sus siglas en SGA  es un mecanismo o una herramienta que analiza las 

prácticas de una organización entrono al ambiente en el que se desarrolla, este tipo de 

normativa otorga una metodología detallada para organizar y establecer políticas de 

seguridad ambiental (Sistema de Gestion Ambiental, 2017) 

 Sistema de Gestión de Calidad. - Es conocido como Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC) a aquella herramienta que es implementado por organizaciones que desean que 

sus productos y servicios cumplan con los diferentes estándares de calidad. (Norma ISO 

9001, s.f.) 

 Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo. - Este sistema abarca una 

disciplina que trata de prevenir las diferentes lesiones y enfermedades a causas de las 

condiciones de trabajo, otro énfasis de esta norma es la que promueve y protégela salud 

de los colaboradores. (Sistema de Gestion de la Seguridada y Salud en el Trabajo, 2018) 

 Sistema de Gestión Integral. -  Por su parte el Sistema de Gestión Integral e un conjunto 

de actividades que están plenamente relacionadas con los lineamientos generales de la 

operación de la organización así mismo permiten definir e implementar los 

lineamientos generales y de operación de la Institución, con el fin de alcanzar los 

objetivos de acuerdo a estándares adoptados. (Sistema de Gestion Integral, 2018.) 

 Sistema. - El sistema es un conjunto de elementos que poseen una estrecha relación de 

interdependencia que le confiere a la entidad una propia forma de establecer un entorno 

unificado, así mismo puede ser cualquier objeto para analizarlo y estudiarlo. (Jaramillo, 

s.f.) 
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Gestión de Calidad 

 

4. Contexto de la organización  

 

4.1.  Comprensión de la organización de su contexto 

 

A través del diagnóstico efectuado a la cooperativa de transporte “Patria” se 

identificaron factores externos e internos, mismos que son de vital importancia para 

llevar a cabo el diseño del sistema de gestión integral. 

 

Tabla 73-3: Registro N°1 Análisis del contexto organizacional 

Dimensiones 

Factores 
Aspectos Externos Aspectos Internos 

Oportunidad Amenaza Debilidad Fortaleza 

Prestación de Servicio 

Aumento del aforo 
vehicular por 
pandemia del 
COVID-19 

  

Ubicación 
estratégica de la 

matriz de la 
cooperativa 

Talento Humano 

Integración de 
talento humano 
profesional y 
capacitado 

 

No existe un 
trabajo en 

equipo entre 
socios 

Cumplimiento de 
los protocolos de 

bioseguridad 

Entorno Legal 

Reforma a la 
Ley Orgánica 
de Transporte 

Terrestre 

Cambio de políticas 
y normas de leyes 

Faltas de 
capacitación a las 
nuevas normativas 

Personal 
interdisciplinario 

Tecnología 
Proveedores 

tecnológicos con 
precios accesibles 

  

Sistema 
informático 

eficiente en las 
unidades de 

transporte, área 
administrativa 

y boletería 

Competencia  

Presencia de 
otras operadoras 

en las rutas y 
frecuencias que 

se opera 

 
Capacitación a su 
talento humano 

Finanzas 

Relación con 
entidades 

financieras para 
renovación de flota 

vehicular 

Aumento de los 
costos de inversión 
en adquisición de 
nuevas unidades 

. 

Liquidez por el 
ingreso de los 
servicios de 
gasolinera y 

lavadora 

Tarifas Regulación de las 
tarifas de transporte 

Aumento del precio 
del combustible  Ingreso contante 

por clientes 

  

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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Tabla 74-3: Registro N°2 Comprensión de la organización y de su contexto 

 

 
                                       

Factores 

 

 

 

 

 

 

   

 

 
 Elementos 

 Organizacionales 

Contexto del SGC Interno 
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 C
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s 

u
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io

s 

C
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b
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s 
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n

ó
m
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o

s 
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l 

p
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s 

A
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ec
to

s 
L

eg
al

es
 

A
v

an
ce

s 
T

ec
n

o
ló

g
ic

o
s 

en
 

tr
an

sp
o

rt
e 

Proceso de prestación del 

servicio de transporte 

A través de 
la 

capacitación. 

Identifica 
nuevas 

necesidades. 

Para ganar 
ventaja 

competitiva. 

Aplicación 
de 

políticas. 

Generar 
capacitaciones 

del talento 
humano 

enfocados en 
la calidad de 
servicio para 
generar una 

ventaja 
competitiva 
frente a las 

demás 
cooperativas 
de transporte. 

La 
competencia 

oferta 
servicios 

similares a 
los de la 

Cooperativa 
Patria, sin 

embargo, la 
organización 

de la 
cooperativa 
en cuenta a 
horarios y 

frecuencias la 
diferencia de 

los 
competidores. 

Los 
usuarios 
tienen la 

necesidad 
de 

movilizarse 
de un 

origen a un 
destino, a 
través de 
transporte 
público 

confortable 
y seguro. 

La 
economía 

ecuatoriana, 
se halla en 
constante 
recesión, 

por ello es 
vital cuidar 
las finanzas 

de la 
Cooperativa, 
reduciendo 

gastos vanos 
e invirtiendo 
el capital de 
los socios de 

manera 
adecuada. 

Ley del 
Sistema 

Ecuatoriano 
de Calidad. 

Ley 
Orgánica 

de 
Transporte 
Terrestre 
Tránsito y 
Seguridad 

Vial. 

De manera 
progresiva la 

industria 
automotriz se 

halla en 
evolución, de 
tal modo que, 
en 2019, llegó 

al país la 
primera flota 
de autobuses 
eléctricos a la 

ciudad de 
Manta y un 

año después a 
Guayaquil. 

Gestionar 
con el 

Ministerio 
de 

Transporte, 
la 

financiación 
de flota 

vehicular 
eléctrica 
para la 

cooperativa 
de tal 

manera que 
se mejore la 
calidad del 
servicio. 

Proceso de Encomiendas 

Capacitación 
constante 
referente a 

atención del 
cliente. 

Traslado de 
los productos 

con 
precaución. 

Aumentando 
los niveles de 
demanda del 

servicio. 

Definición 
de 

políticas 
de 

cuidado. 

Proceso de 

Mantenimiento 

Las unidades 
de transporte 

se 
encuentran 

en un estado 
óptimo. 

Se realiza 
mantenimiento 
trimestral de 
las unidades. 

Importar 
repuestos de 
alta calidad y 

mantener 
buenas 

relaciones con 
distribuidores. 

Cuidado 
de las 

unidades 
de 

trasporte. 

Gestión del Talento 

Humano  Busca 
generar un 

servicio 
eficiente. 

Capacitación 
trimestral del 

talento 
humano. 

Identificar los 
problemas o 
quejas para 

definir 
soluciones.  

Trabajo en 
equipo. 

Capacitación  

Contabilidad  

Informática 
Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

En el desarrollo de este campo es indispensable conocer cuáles son las partes interesadas en el desarrollo un Sistema de Gestión de Calidad, 

integrando todas aquellas necesidades, expectativas que se requieren dentro de la organización, así como su nivel de cumplimiento. 

 

Tabla 75-3: Registro N°3 Análisis de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas 

 

Partes interesadas 

Requisitos Parámetros de calificación y análisis 
Nivel de 

cumplimiento 
Necesidades Expectativas Marco Legal Excelente Bueno Malo Regular 

Usuarios 

Transportarse 

de manera 

rápida y 
eficiente  

Recibir un 

servicio de 

calidad por parte 
de la cooperativa  

Reglamento 

interno y plan 
estratégico de la 

cooperativa de 

transporte "Patria" 

 

X   75% 

Asamblea General 

de Socios 

Implementació
n de sistemas 

ordenados en 

las diferentes 
áreas y 

departamentos 

de la 

cooperativa de 
transporte 

“Patria” 

Establecer 
políticas y 

procedimientos 

eficientes en las 
diferentes áreas y 

departamentos de 

la cooperativa 

para un servicio 
eficiente y de 

calidad 

Reglamento 

interno y plan 

estratégico de la 

cooperativa de 
transporte "Patria" 

 

X   50% 

Parámetros 
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Consejo de 

Administración  

Los pagos de 

remuneraciones 

y costos 
operativos se 

ejecuten de 

manera puntual 
sin ningún tipo 

de atraso 

Eficiencia en los 

procesos 
operativos, 

administrativos 

que lleva a cabo 
el talento 

humano de la 

cooperativa de 
transporte "Patria 

Reglamento 

interno y plan 

estratégico de la 
cooperativa de 

transporte "Patria" 

 

X   50% 

Consejo de 
vigilancia 

Verificar el 
cumplimiento 

de las metas y 

objetivos 

establecidos por 
la cooperativa 

de transporte 

"Patria 

Cumplir al 100% 

con los objetivos 

y meta en el 
tiempo máximo 

determinado en 

los diferentes 

planes que posee 
la cooperativa 

"Patria" 

Plan Operativo 

Anual - POA y 

Reglamento 

Internos de la 
cooperativa de 

Transporte "Patria" 

 

X   75% 

Talento Humano  

Trabajar bajo 

estándares de 
calidad y 

seguridad sin 

afectación a la 
seguridad 

integral de los 

mismos 

Incentivos a todo 

el talento humano 
por el excelente 

desempeño de 

sus funciones y 

trabajo en equipo 
en bien de la 

cooperativa de 

transporte 
"Patria" 

Reglamento 

interno de la 

cooperativa de 
transporte "Patria" 

 

X   50% 

 
Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 

Elaborado por: López, E. 2021 
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4.3.  Determinación del Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad 

Es importante tener en cuenta que al alcance del sistema de Gestión de Calidad hace referencia hasta donde pretende llegar el SGC. 

Tabla 76-3: Registro N°4 Determinación del Alcance del Sistema 

 

Requisitos del SGC 

 

 

 
 

Elementos Organizacionales 

Nivel de cumplimiento 

Contexto de la Organización (4) Liderazgo (5) Planificación (6) Apoyo (7) Operación (8) Evaluación del desempeño (9) Mejora (10) 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

NIVELES 

Asamblea General de Socios x   x   x   x   x   x   x   

Consejo de Administración x   x   x   x   x   x   x   

Consejo de Vigilancia x   x   x   x    x  x   x   

Gerente x   x   x   x   x   x   x   

Presidente x   x   x   x   x   x   x   

Secretaria x    X  x   x   x   x   x   

Comisiones Especiales  x   X  x   x    x  x   x   

PROCESOS 

Procesos 
Gobernantes 

Gestión   x    x x    x  x    x  x   

Auditoria  x    x x    x  x    x  x   

Mejora Continua  x    x x    x  x    x  x   

Procesos 
Claves 

Proceso de 
prestación del 

servicio de 
transporte 

x    X  x    x  x   x   x   

Proceso de 
Encomiendas 

x    X  x    x  x   x   x   

Proceso de 

Mantenimiento 

x    X  x    x  x   x   x   

Proceso de venta 
de combustible 

x    X  x    x  x   x   x   

Procesos de 
Soporte 

Gestión del Talento 
Humano  

 x   X   x   x  x    x  X   

Capacitación   x   X   x   x  x    x  X   

Contabilidad   x   X   x   x  x    x  X   

Informática  x   X   x   x  x    x  X   

Partes Interesadas  x   x   x   x x x x   x  x   

 Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 
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4.4. Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 

 

Se ha establecido un ciclo que busca optimizar las actividades de una organización, a través de la 

elaboración y ejecución de cuatro etapas, que son Planear, Hacer, Verificar y Actuar, luego de 

ejecutar la última etapa, es vital que la organización empiece de nuevo. 

 

 

Figura 1-3: Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos 
Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

4.4.1. Macroprocesos del sistema de gestión de calidad  

 

La cooperativa de transporte “Patria” está constituida por los siguientes macro procesos que se 

presenta a continuación  
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Figura 2-3: Macro procesos del Sistemas de Gestión de Calidad 
Elaborado por: López, E. 2021 

 

 
 
4.5. Procesos  

 

Los procesos dentro de la organización son indispensables para el funcionamiento de la misma, 

por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macro procesos 

fundamentales para ejecutar una prestación de servicio eficiente de tal manera que la cooperativa 

puede satisfacer la necesidad de movilidad de los usuarios. 
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4.6. Gestión de la calidad y sus procesos 

 

Procesos vinculados con el sistema de Gestión de Calidad de la Cooperativa de transporte.  

 

 

Figura 3-3: Proceso del servicio de prestación del servicio de transporte   
Elaborado por: López, E. 2021
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Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho más claro en cuanto al servicio de transporte que lleva a cabo la cooperativa de transporte Patria, se 

desarrollara el proceso que más énfasis tiene. 

 

Proceso clave enfocado: Proceso de prestación del servicio de transporte  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4-3: Proceso del servicio de prestación del servicio de transporte   
Elaborado por: López, E. 2021

FUENTES DE 

ENTRADA 

 Usuarios  

 Partes 

interesadas 

 Involucrados  

 

ENTRADA 
ACTIVIDADES SALIDA RECEPTORES 

DE SALIDA 

 Talento Humano 

 Conductores 

 Controladores  

 Flota vehicular 

 Sistema de 

Posicionamiento geo 

referencial (GPS) 

 Reglamentos internos   

 Presupuesto  

 Infraestructura 

 

 Gestión eficiente de la calidad. 

 Capacitación al talento 

operativo de la cooperativa 

(conductor y controlador) 

 Implementación de talleres 

prácticos de manejo a la 

defensiva y seguridad vial 

 Generación de valor agregado 

en el servicio. 

 Liderazgo y participación  

 Auditorias de servicio 

 Seguimiento de satisfacción al 

cliente  

 

 

 Talento Humano 

operativo capacitado. 

 Servicio de transporte 

eficiente y con valor 

agregado 

 Alta generación de 

productividad y 

eficiencia. 

 Alta dirección 

competente 

 Implementación de 

mejora continua en 

diferentes áreas   

 

 Usuarios  

 Partes 

interesadas 

 Involucrados  

 

Revisión por Alta Dirección 
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Tabla 77-3: Procesos 

 

Macroprocesos Procesos Procedimientos 

Proceso Gobernante Administración Gestión del servicio de transporte 

Procesos Clave Prestación del servicio de 
transporte interprovincial 

Proceso de Encomiendas 

 
Proceso de Mantenimiento 

 

Proceso de Venta de Combustible 

Proceso de Soporte 
Gestión del Talento 

Humano 
Capacitación al talento humano de la 

cooperativa 
 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 

Elaborado por: López, E. 2021 

 
 

4.2.4.2. Elementos: 

 

 Talento Humano 

 Unidades de transporte 

 Usuarios 

 Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boletería, 

Tecnicentro, etc)
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Es vital presentar a detalle, la operación de los procesos de la Cooperativa de Transporte “Patria”, lo cual se expone en la siguiente tabla. 
 

Tabla 78-3: Registro N°5 Descripción de los procesos del sistema de Gestión de Calidad de la Cooperativa de Transporte “Patria” 

 

Parámetros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Macroprocesos 

Descripción Objetivo 
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C
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E
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T
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s 

T
ie
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p
o
 

U
n
id
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es

 v
eh
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u
la
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s 

S
i 

N
o

 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

 

P
R

O
C

E
S

O
S

 G
O

B
E

R
N

A
N

T
E

S
 

Gestión 

A cargo de planear, 

organizar, dirigir y 

controlar el sistema de 

Gestión de Calidad. 

Realizar la gestión a 

través del SGA. A
lt

o
 

M
ed

io
 

M
ed

io
 

A
lt

o
 

 x x x  

C
ap

ac
it

ad
o
 

x  x 

  

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

El aspecto de 
calidad no es 
aplicable en 

aspectos 

administrativos. 

Auditoria 

Ejecutar la evaluación de 

las 

actividades y 

resultados, basadas en la 

calidad. 

Analizar de manera 

minuciosa el sistema 

de Gestión de 

Calidad. 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x  x  x  x   
Llevar a cabo la 
evaluación del 

sistema de Gestión. 

Mejora 

Continua 

Permite mejorar el 

Sistema de Gestión de 

Calidad. 

Buscar 

permanentemente la 

mejora continua a 

través del ciclo 

PHVA. 

B
aj

a 

M
ed

io
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x  x    x   
Es importante 

implementar la 
mejora continua. 
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Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 

 

P
R

O
C

E
S

O
S

 C
L

A
V

E
 

Proceso de 

prestación del 

servicio de 
transporte 

Se lleva a cabo el traslado 

de los usuarios 

Incrementar el nivel 

del servicio de 

transporte. 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

x x x x x 

C
ap

ac
it

ad
o
 

x  x   

G
er

en
te

  

Ejercer un control y 

planeación adecuada. 

Proceso de 

Mantenimient

o  

Conjunto de actividades, 

correctivas, preventivas o 

predictivas que se aplica a 

los vehículos. 

Evitar averías, fallas o 

anomalías en los 

autobuses. 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

x x x x x x  x   

T
ec

n
ic

en
tr

o
 

Es importante 

formular un proceso 

para el mantenimiento 

vehicular. 

Proceso de 

Encomiendas 

Conjunto de servicio que se 

ofrecen a los clientes de la 

Cooperativa.  

Aumentar el nivel de 

satisfacción de los 

usuarios. 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

x x x x x x  x   

O
fi

ci
n

is
ta

s,
 c

o
n

d
u

ct
o

re
s 

y
 

so
ci

o
s.

 

En general, la 

atención al usuario es 

buena, sin embargo, 

se requiera mejora en 

ciertos aspectos.  

Proceso de 

venta de 

combustible 

Comercialización de 

combustible  

Obtener rentabilidad a 

través de la 

comercialización de 

combustibles 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

x x x x x x  x   
Competir con precios 

accesibles  

P
R

O
C

E
S

O
S

 D
 

S
O

P
O

R
T

E
 

Gestión del 

Talento 

Humano 

Conjunto de colaboradores 

que son vitales para llevar a 

cabo el SGC. 

Incentivar compromiso 

con el Sistema de 

Gestión de Calidad. A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

x x x x x 

C
ap

ac
it

ad
o
 

x  x   

T
al

en
to

 H
u

m
an

o
 /

 J
u

n
ta

 G
en

er
al

 d
e 

S
o

ci
o

s 

Vincular y empoderar 

al talento humano a la 

cooperativa. 

Contabilidad 

Disciplina que estudia los 

movimientos económicos y 

financieros de la 

cooperativa. 

Llevar a cabo 

documentación 

contable y financiera. 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x x  x  x   

Dinamizar informes 

contables, para la 

presentación ante la 

Junta General de 

Socios. 

 

Informática 

Área técnica que brinda 

tratamiento al equipo 

computarizado, además de 

gestionar herramientas. 

Dar mantenimiento al 

equipo informático, 

tecnología vehicular y 

correcto manejo de los 

SIG. 

M
ed

io
 

M
ed

io
 

M
ed

io
 

M
ed

io
 

x  x x  x  x   

Integrar los sistemas 

de información 

geográfica a las 

operaciones de la 

cooperativa. 
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 Matriz de Riesgos 

Conocer los riesgos es fundamental, ya que los mismos se pueden presentar dentro de la ejecución de las operaciones de transporte, por lo cual se debe tomar 

acciones que permitan mitigar los mismos. 

Tabla 79-3: Probabilidad e impacto. 

Probabilidad Impacto Nivel de riesgo 

Categoría Valoración Categoría Valoración Categoría Rango de límite 

Probable 4 Alto 4 Extremo 76-100 

Medio 3 Medio 3 Dañino 51-75 

Improbable 2 Bajo 2 Moderado 26-50 

Muy improbable 1 Muy Bajo 1 Insignificante 1-25 
 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Tabla 80-3: Matriz de riesgos de la cooperativa de transporte “Patria”. 

Riesgo Tipo 

Evaluación del riesgo 
Respuesta ante el riesgo 

Riego 

Residual 
Responsable Probabilidad Impacto Nivel de riesgo 

Categoría Valoración Categoría Valoración Categoría 

Rango 

de 

límite 

Respuesta Acciones 

Riesgos 
Administrativo 

Administrativo Probable 4 Alto 4 Dañino 60 Disminuir 

Generar mayor 

capacitación en 

el personal. 

Moderado 

 

 

Riesgo 
Económico 

Financiero Probable 4 Alto 4 Extremo 85 Reducir 

Mitigar los 

riesgos 
económicos a 

través de 

Moderado 

A
d

m
in

istració
n
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Riesgo 
Financiero 

Financiero Medio 3 Medio 3 Moderado 28 Disminuir 

proyectos, 

planes y 

programas 
financieros. 

Moderado 

Riesgo 

Contable 
Financiero Medio 3 Medio 3 Moderado 42 Reducir Moderado 

Riesgo 

Ambiental 
Ambiental Probable 4 Alto 4 Extremo 78 Aceptar 

Generar planes 

de ejecución 

para cualquier 

desastre 
natural. 

Moderado 

Riesgo Vial o 

de Tránsito 
Operativo Probable 4 Alto 4 Extremo 79 Reducir 

Aumentar la 

seguridad en la 
unidad. 

 

Riesgo en el 
trabajo 

Operativo/Laboral Probable 4 Alto 4 Extremo 82 Reducir 

Brindar equipo 

de protección al 

TH. 

 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 

4.4.2. Información documentada 

 

Véase Tabla 108-3. 
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5. Liderazgo 

 

5.1. Liderazgo y compromiso 

 

5.1.1. Generalidades 

 

La alta dirección de la cooperativa de transporte “Patria” debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de calidad (SGC) asumiendo 

la responsabilidad y asegurándose que se establezcan políticas y objetivos de calidad  

 

Requisitos  

SGC 

 

Liderazgo Compromiso 
Disponibilidad de los 

Recursos 
Riesgos Resultados 

Acciones de Mejora 

SGC SGC 

C
o

m
p

ro
m

is
o
  

R
es

p
o

n
sa

b
il

id
ad

 

R
en

d
ic

ió
n

 d
e 

C
u

en
ta

s 

P
o
lí

ti
ca

 d
e 

C
al

id
ad

 

C
u

m
p
li

m
ie

n
to

 

O
b

je
ti

v
o

s 

M
ej

o
ra

 

C
o

n
 e

l 
cl

ie
n

te
 

E
co

n
ó

m
ic

o
s 

 

A
d

m
in

is
tr

at
iv

o
s 

 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o

s 
 

M
at

er
ia

le
s 

 

F
ís

ic
o

s 
 

F
in

an
ci

er
o

  

E
co

n
ó

m
ic

o
 

A
m

b
ie

n
ta

l 

T
ra

b
aj

o
 

A
d

m
in

is
tr

at
iv

o
s 

 

Positivos Negativos 

Contexto de la 

Organización 
 X  

 

 X  

 

X X X    X    X 

 

Evaluar las cuestiones 

externas e internas de la 

Cooperativa. 

Liderazgo X   

 

X   

 

 X  X      X X 

 

Gestionar junto con la alta 

dirección el liderazgo y 

compromiso. 

Planificación X   

 

 X  

 

X X   X    X  X 

 

Planificar de tal modo que 

el sistema de gestión de 

calidad pueda lograr 

resultados. 

P
ar

á
m

et
ro

s 
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Apoyo  X  

 

  X 

 

 X X  X  X    X 

 

Fijar recursos para 

establecer, implementar, 

mantener y establecer 

mejora continua del 

sistema de gestión de 

calidad. 

Operación  X  

 

  X 

 

X   X X    X  X 

 

Establecer políticas o 

acciones que generen un 

valor agregado al servicio 

brindado 

Evaluación del 

desempeño 
 X  

 
 X  

 
 X     X    X 

 

Realizar un constante 

seguimiento y medición. 

Mejora X   

 

 X  

 

X X X  X    X  X 

 

Implementar acciones de 

mejora, para cumplir las 

necesidades del cliente. 

 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 

Elaborado por: López, E. 2021 



 

185 

 

5.1.2. Enfoque al cliente 

 

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, tiene interés en demostrar liderazgo y compromiso con los usuarios del servicio, ya que estos son parte 

de la organización. 

Tabla 81-3: Registro N°6 Enfoque al cliente 

 
Parámetros 

 

 

 

 

Requisitos  
     SGC 

Enfoque al cliente Satisfacción Requisitos del Usuario Riesgos Oportunidades Aspectos 

Acción 

L
id

er
az

g
o
 

C
o

m
p

ro
m

is
o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

N
ec

es
id

ad
es

 

E
x

p
ec

ta
ti

v
as

 

E
co

n
ó

m
ic

o
 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o
 

In
cu

m
p

li
m

ie
n

to
 

Brindar 

satisfacción a 

los usuarios del 

servicio de 
transporte 

interprovincial, 

a través de la 

mejora de los 

niveles de 

servicio en 

transporte, 

encomiendas y 

boletería. 

Reglamentos Legales 

Contexto de la 

Organización 
Dirección 

estratégica 

Partes 

interesadas 
 x  

Satisfacer las 

necesidades del 

usuario. 

Brindar un 

servicio con 

valor agregado. 
x  x Interno x Es importante 

el diseño de 

un Sistema de 
Gestión de 

Calidad, en 

base a la 

Norma ISO 

9001:2015, 

que permita a 

la Cooperativa 

de Transporte 

Patria, 

brindarle al 

usuario un 
servicio de 

calidad. 

Liderazgo 
Alta 

dirección 

Política de 

Calidad 
  x 

Recepción de 

quejas. 

Ofrecer 

soluciones con 

celeridad. 
x  x Interno x 

Planificación 
Lograr 

resultados 

previstos 

Acciones para 

abordar riesgos 

y oportunidades 
  x 

Buena 

planeación de 

viajes. 

Puntualidad en 

los servicios. 
x x x x LOTTTSV 

Apoyo 
Determinar 

capacidades 
Mejora continua   x 

Capacitación en 

cuanto al trato al 

usuario. 

Buen trato por 

parte de la 

Cooperativa. 

x x x x 
Código de 

trabajo 

Operación Procesos 
Recursos 

necesarios 
 x  

Mayor 

frecuencia en los 

viajes 

Viajes frecuentes 

y oportunos. 
x x x x LOTTTSV 

Evaluación del 

desempeño 
Información 

documentada 

Seguimiento y 

medición 
  x 

Seguimiento y 

medición de 

objetivos. 

Satisfacción. x  x Interno x 

Mejora 
Cumplir 

requisitos 
Mejorar servicio   x 

Corregir 

defectos. 

Servicio de 

calidad. 
x x x Interno x 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 
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5.2. Política  

 

5.2.1. Establecimiento de la Política de Calidad 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

5.2.2. Comunicación de la Política de Calidad 

 

Una vez que se ha establecido la política de calidad, es importante que esta sea comunicada de 

manera interna y externa, además debe ser clara y comprensible para todos los miembros de 

Cooperativa. 

 

Tabla 82-3: Registro N°7 Comunicación de la Política de Calidad 

 

  Aspectos 

Parámetros Características Difusión Responsable Recomendación 

In
te

rn
a

 

Socios 

Con el objeto de 

dar cumplimiento 
al Sistema de 
Gestión de 

Calidad, dentro de 
las instalaciones y 

sitios 
pertenecientes a la 

cooperativa de 

transporte Patria, 
se deberá fijar, 

conocer, 
implementar y 
comunicar la 
política de 

calidad. 

Afiches 

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

La política de 

calidad forma 

parte de la 

información 
documentada, 

por ello deberá 

mantenerse como 

tal, además 

siempre debe 

hallarse 

disponible para 

todas las partes 

interesadas. 

Consejo de Administración Carteles 

Consejo de Vigilancia Carteles 

Gerente Afiches 

Presidente Afiches 

Vicepresidente Afiches 

Secretaria Afiches 

Oficinistas Carteles 

Contador Afiches 

Choferes Carteles 

Ayudantes Carteles 

E
x
te

rn
a

 Usuarios del servicio Informar con 
respecto a la 

política de calidad 
a personas 
externas. 

Carteles Sistema Integrado de Seguridad 

Agencia Nacional de Tránsito 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 

 

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, pretende brindar 

cumplimiento de las expectativas de los usuarios, con la finalidad de 

satisfacer sus necesidades en cuanto al servicio de traslado, encomiendas 
y boletería, a través de la capacitación y motivación periódica del Talento 

Humano, mediante el uso de unidades vehiculares de última tecnología, 

oficinas amplias y pulcras y trato adecuado de los colaboradores, para 
promover la mejora continua en cada uno de los procesos que forman 

parte del Sistema de Gestión de Calidad. 
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5.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa 

 

Todo el Talento Humano, Consejo de Administración y Presidente que está vinculado al Sistema 

de Gestión de Calidad, debe tener claramente definidas sus funciones y responsabilidades, para lo 

cual es necesaria la determinación de equipos que se encargarán de direccionar de manera idónea 

cada una de las labores, en base al organigrama de la cooperativa. 

 

 
 

Figura 5-3: Roles, responsabilidades y autoridades 
Realizado por: López Edwin, 2021 
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Tabla 83-3: Registro N°8 Roles y responsabilidades de los equipos 

 

Aspectos 

 

 

 

 

Equipos 
R

o
le

s 

R
es

p
o
n

sa
b

il
id

a
d

es
 

A
u

to
ri

d
a
d

 

Conformidad Riesgos 

Si No 

M
al

a 
p
la

n
if

ic
ac

ió
n

 

M
al

 s
eg

u
im

ie
n
to

 

R
es

is
te

n
ci

a 
al

 c
am

b
io

 

A
cc

id
en

te
s 

en
 l

a 

p
re

st
ac

ió
n
 d

el
 s

er
v
ic

io
 

Equipo de 

Dirección (EAD) 

Es el equipo encargado de la 
representación de la 

cooperativa de transporte 

Patria y del Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 Coordinar auditorías del SGC. 

 Realizar capacitaciones al Talento Humano de 

Transporte, Boletería, Encomiendas y Oficina. 

 Establecer sanciones debido al incumplimiento del 

SGC. 

 Realizar informes del SGC. 

 Aprobar el SGC. 

Controla los 

riesgos y fija 

los cambios 

del SGC. 

x  x x   

Equipo de Mejora 

Continua (EMC) 

El equipo de mejora continua 

debe planear, organizar, 

dirigir y controlar las tácticas 

y tareas de mejora continua. 

 Establecer comunicación con el Equipo de Dirección 

para informarle al respecto del SGC. 

 Actualizar y controlar el funcionamiento del SGC. 

Establecer 

objetivos para 
mejora 

continua. 

 

x    x  

Equipo de 

prestación de 
servicio (EPS) 

Está conformado por todo el 
Talento Humano de la 

Cooperativa que hace posible 

la atención al usuario en 

diferentes disciplinas. 

 Respetar y tomar en cuenta las disposiciones que 
establezca el Equipo de Dirección. 

 Brindar un servicio de excelencia a los usuarios tanto 

de Transporte, Boletería, Encomiendas y Oficina. 

No tiene 

autoridad.  
x     x 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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6. Planificación  

 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

Al momento de efectuar la planificación de la Cooperativa de Transportes Patria, es imprescindible tener en cuenta factores internos y externos y acciones para 

actuar frente a riesgos y oportunidades. 

 

Tabla 84-3: Registro N°9 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

Parámetro 

 

 

Especificación 

Situación 

Actual 
Metas 

Mejora 

Acciones Periodo 
Resultado 

final 
Recomendaciones 

S
er

v
ic

io
 

C
o

o
p

er
at

iv
a 

P
ro

ce
so

 

R
ie

sg
o

s 

Presencia de otras 

operadoras en las 
rutas y frecuencias 

que operamos. 

Gran cantidad de 

cooperativas cubren 
las mismas rutas y 

frecuencias. 

Agregar valor al 

servicio para la 
diferenciación del 

servicio. 

X x x 
Realizar 

capacitaciones al 

Talento Humano. 

Trimestral 
Incrementar la 

calidad del 

servicio. 

Las acciones para 

abordar riesgos y 

oportunidades, se 

han diseñado y 

establecido en 

base a los 

acontecimientos a 

los que 

actualmente está 

sujeto el país y la 

cooperativa de 

Competencia 

desleal con los 
informales. 

Crecimiento del 
transporte informal. 

Gestionar con 

entidades para la 
reducción. 

  x 
Generar más 

empleo para 
cooperativas. 

Semestral 
Minimización del 
trabajo informal. 

Socios no cumplen 
con las 

aportaciones. 

En ocasiones los 
socios incumplen 

con sus 
aportaciones. 

Establecer acuerdos.   x 
Establecer 

reglamentos de 

fecha de pago.  

Trimestral Pagos puntuales. 

Cambio de políticas 

normas y leyes. 

Debido al cambio 

de mando 
presidencial existen 

muchas reformas de 
ley. 

Acoplar las 
necesidades de los 

usuarios y de la 
Cooperativa. 

  x 
Capacitar al T.H 

en aspectos 

legales. 

Anual 

Contratación 

ocasional de 
profesionales que 

cumplan el rol de 
capacitadores. 
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Bloqueo de vías por 

desastres naturales. 

Usualmente en 
Ecuador, se han 

bloqueado vías 
debido al temporal. 

Tener un plan de 

contingencia. 
X x x 

Diseñar un plan 

de contingencia 

para hacer frente 

a desastres.  

Semestral 

Socializar el 

plan de 

contingencia. 

transporte. Por 

ello si la situación 

del país y de la 

organización 

cambian, la 

planificación de 

riesgos también 

deberá ser 

planificada. 

Vías en mal estado. 

Gran parte de la red 

vial estatal se halla 
en estado carente. 

Exponer malestar 

ante las autoridades 
competentes. 

  x 

Mantener 

diálogos con el 

MTOP. 

Semestral 

Circulación en 

vías en estado 

bueno. 

Aumento en el 

precio de 
combustible 

El precio del 
combustible se está 

liberando de 
manera constante. 

Gestionar subsidios 

para el transporte 
interprovincial. 

  x 

Exponer 

alternativas ante 

las autoridades. 

Trimestral 

Subsidio 

porcentual del 

combustible. 

O
p

o
rt

u
n

id
a
d

es
 

Usuarios 

Varios usuarios se 

hallan 

insatisfechos. 

Incrementar la 

satisfacción de los 

usuarios 

X x x 

Tener en cuenta 

sugerencias de 

los usuarios 

Constante 

(cada vez 

que se 

preste el 

servicio) 

Clientes fieles y 

satisfechos. 

Cambios 

tecnológicos 

Unidades 

vehiculares que 

aún no han sido 

renovadas. 

Cambiar y renovar 

la flota vehicular. 
X   

Otorgar 

beneficios a los 

socios, para que 

puedan renovar 

sus unidades. 

Semestral. 

Cooperativa con 

unidades de 

última 

tecnología. 

Rutas y 
frecuencias 

Las rutas y 

frecuencias se 
hallan 

establecidas. 

Cumplir a cabalidad 
las rutas y 

frecuencias. 

X x  

Buscar 

incremento de 
cupo para nuevas 

rutas y 

frecuencias. 

Semestral 
Amplia 

cobertura de 

rutas. 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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6.2.  Objetivos de la Calidad y Planificación para lograrlos 

 

Dentro de la Cooperativa de Transportes Patria, se deben establecer objetivos de calidad para el factor organizacional y los requisitos del SGC. 

 

Tabla 85-3: Registro N°10 Plan de Calidad del SGC 

 

  

 Parámetro 

 

 

 

 

 

 
Aspecto 

Organizacional 

 

S
it

u
a

c
ió

n
 A

c
tu

a
l 

P
o

lí
ti

c
a

s 
d

e
 C

a
li

d
a

d
 

O
b

je
ti

v
o

s 
d

e
 c

a
li

d
a

d
 

Cumplimie

nto 

T
a

le
n

to
 H

u
m

a
n

o
 

Recursos 

A
c
c
io

n
e
s 

Medición de resultados 

In
d

ic
a

d
o

re
s 

d
e 

C
a

li
d

a
d

 Periodo 

R
e
sp

o
n

sa
b

le
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o

s 

T
ie

m
p

o
 

E
co

n
ó

m
ic

o
s 

H
o
ja

 d
e 

ch
eq

u
eo

 

A
u
d
it

o
rí

a 

M
ét

o
d
o
 d

e 
S

h
ew

ar
t 

D
O

F
A

 

C
S

A
T

 (
S

at
is

fa
cc

ió
n

 d
el

 

u
su

ar
io

) 

A
n

u
al

 

S
em

es
tr

al
 

T
ri

m
es

tr
al

 

M
en

su
al

 

F
a
ct

o
r 

O
rg

a
n

iz
a
ci

o
n

a
l 

  
  
  
  
  
  
  

Área 

Administrati
va 

No hay 
una 

correcta 
gestión 

por 
procesos 

Gestión 
administra

tiva de 
calidad 

Adecuar la 

gestión de la 
calidad 

x   X X x x 

Crear un 
sistema 

integral de 
gestión 

x x    

Indicad
or de 

eficien
cia 

   x 

E
A

D
 

Prestación 
del servicio 

de 
transporte 

interprovinc
ial 

 
NOTA: Se han 

tomado en 

cuenta los 

macroprocesos 

Insuficient
e 

compromi
so de los 
colaborad

ores 

Valor y 
compromi
so de los 
colaborad
ores hacia 

los 
usuarios 

Brindar un 
servicio de 

calidad 
 x  X X x x 

Realizar 
capacitacion

es a los 
colaborador
es (choferes 
y ayudantes) 

x     

Indicad
or de 

eficien
cia y 

satisfac
ción  

  x  

E
M

C
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Tecnicentro 

Servicio 
de 

mantenimi

ento 
vehicular 
adecuado  

Mantenim
iento 

eficiente 

Mantenimie
nto 

vehicular de 
calidad 

x   X X x x 

Mejorar el 
proceso de 

mantenimie
nto 

x x    

Rendi

miento 
de las 
unidad

es- 
Indicad
or de 

eficien
cia 

  x  

E
P

S
 

Boletería 

Ventanilla 
de 

atención 
no 

satisface a 
todos los 
usuarios 

Atención 
al cliente 
eficiente 

Incrementar 
la rapidez 

en atención 
a los 

usuarios 

x   X X  x 

Implementar 
una 

ventanilla 
adicional 

x    x 
Indicad
or de 

servici
o al 

cliente 

x    

E
P

S
 

Encomienda
s 

Oficinas 
desorgani

zadas 

Atención 
al cliente 
eficiente 

Incrementar 
el orden de 

la 
infraestructu

ra 

 x  X X x x 
Direccionar 
TH de aseo 

x    x    x 

E
P

S
 

Contabilida
d 

Falta de 
presupuest

o para 
asuntos de 

calidad 

Planificaci
ón 

presupuest
aria y 

económica 

Direccionar 
presupuesto 
para gestión 
de calidad 

x   X X x x 

 Diseñar un 
plan 

presupuestar
io 

x     

Indicad
or de 

aceptac
ión  

   x 

E
P

S
 

Gestión del 
Talento 
Humano 

Falta de 
capacitaci

ón y 
preparació

n 

Políticas 

de 
capacitaci
ón integral 

Afianzar el 
compromiso 
con el SGC 

x   X X x x 
Capacitar y 
motivar al 

TH. 
x     

Indicad

or de 
eficien

cia  

   x 

E
M

C
 

Usuarios  
Nivel de 

satisfacció
n medio 

Políticas 
de 

atención a 
los 

usuarios 

Incrementar 
la 

satisfacción 
de los 

usuarios 

x   X X x x 

Brindar 
servicio con 

valor 

agregado 

    x 

Indicad
or de 

servici
o al 

cliente  

   x 

E
M

C
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Contexto de 
la 

organizació
n  

NOTA: Se han 

tomado en 

cuenta los 

macroprocesos 

Inadecuad

o análisis 
de 

debilidade
s, 

oportunid
ades, 

fortalezas 
y 

amenazas 

Políticas 
para 

analizar el 
contexto 

organizaci
onal 

Obtener una 
matriz de 
análisis 
DOFA 

x   X  x  

Realizar un 
sondeo que 

permita 
identificar la 

situación 
actual 

   x  

Indicad
or de 

efectivi
dad 

   x 

E
P

S
 

Liderazgo 

Falta de 
una 

política de 
calidad 

Políticas 

de 
liderazgo 

Realizar el 
diseño y 

establecimie
nto de la 

política de 
calidad 

x   X  x  

Efectuar 
comunicació
n interna y 

externa 

x     

Indicad
or de 

impact
o y 

efectivi
dad 

   x 

E
P

S
 

Planificació
n 

Inexistenc
ia de una 

planificaci

ón de 
calidad 

Políticas 
de 

planificaci
ón y 

control del 
SGC 

Establecer y 
poner en 
marcha 

objetivos 
del SGC 

x   X  x  

Llevar a 
cabo un 

análisis de 
resultados 

x     

Indicad
or de 

impact
o y 

efectivi
dad 

   x 

E
P

S
 

Apoyo 

Falta de 
comunica

ción e 
informaci

ón 

document
ada 

Políticas 

de 
comunicac

ión e 
informaci

ón 
document

ada 

Difundir 
información 

x   X X x x 
Información 
documentad

a 
X     

Indicad
or de 

impact
o y 

efectivi
dad 

   x 

E
P

S
 

Operación 

El diseño 

del 
servicio 

aún 
cuenta 

con 
falencias 

Políticas 
de 

operativid

ad 

Obtener un 
alto nivel 
operativo 

x   X X x x 

Identificar 

todos los 
servicios 

con los que 
el usuario 
no se halla 
satisfecho 

  x   

Indicad
or de 

efectivi

dad 

   x 

E
P

S
 

R
eq

u
is

it
o
s 

d
el

 S
G

C
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Evaluación 
del 

desempeño 

Falta de 
una 

planificaci
ón de 

auditoria 

Políticas 

de 
implement
ación de 

auditorias  

Obtener un 
programa de 

auditoria 
x   X  x x 

Evaluar 

constanteme
nte el 

desempeño 
y eficacia 
del SGC. 

 x    

Indicad
or de 

efectivi
dad 

   x 

E
P

S
 

Mejora 
Aún no se 

ha 
aplicado 

Políticas 
de Mejora 

- PHVA 
Mejorar en 
todos los 
procesos 

x   X X x x 
Aplicación 
del ciclo 
PHVA 

  x   

Indicad
or de 

efectivi

dad 

   x 

E
M

C
 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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6.3. Planificación de los cambios 

 

Es importante que la Cooperativa de Transporte, identifique cualquier modificación que se pueda efectuar en el SGC, de tal modo que se planifiquen y 

comuniquen a las partes interesadas. 

Tabla 86-3: Registro N°11 Planificación de los cambios 

 

Parámetro 

 

 

 

       Aspecto  

Organizacional 
 

Objetivos Acciones de Cambio  
Planificación de 

Cambios 
Indicadores 

T
a
le

n
to

 

H
u

m
a
n

o
 

Recursos 

R
e
sp

o
n

sa
b

le
 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
lo

g
ía

 

T
ie

m
p
o
 

F
a
c
to

r
 O

r
g
a
n

iz
a
c
io

n
a
l 

Área Administrativa 

- Estructura 

Organizacional 

- SGC 

Incrementar el nivel de la 
gestión de la calidad, es 

importante que sea 

planificada. 

 Diseñar un sistema 

administrativo-participativo. 

 Migrar el SGC a un SGI,  

 Cambiar la estructura 

organizacional, de 
estructural a orgánica. 

Democracia entre 
socios y Talento 

Humano. 
Estructura 

Organizacional. 
Toma de decisiones. 

SGC. 

Auditoría x x x x EAD 

Prestación del 

servicio de transporte 

interprovincial 

Brindar un servicio de 
calidad a los usuarios. 

 Brindar capacitaciones al 

Talento Humano para ofrecer 

un servicio de calidad. 

Capacitar a través de 
medios digitales. 

Hoja de chequeo x x x x EMC 

Tecnicentro 
Mejorar el mantenimiento 
correctivo y preventivo. 

 Implementar nuevas 

tecnologías en los talleres. 

Talleres con mayor 
capacidad y 

tecnología. 

Hoja de chequeo x x x x EMC 

Boletería 
Brindar un servicio con 

celeridad y cordialidad. 
 Incrementar ventanilla de 

atención. 

Talento Humano 

competente. 
Hoja de chequeo x x x x EMC 

Encomiendas 
Mejorar el aspecto de las 

instalaciones. 
 Establecer horarios para el 

personal de limpieza. 
Mayor uso del servicio Hoja de chequeo x x x x EMC 

Contabilidad 
Direccionar presupuesto 

para la calidad. 

 Diseñar un plan 

presupuestario para el 
SGC. 

Realizar una 
planificación de 

costos. 

Hoja de chequeo x x   EPS 
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Gestión del Talento 

Humano 

Afianzar el compromiso con 

el Sistema de Gestión de 
Calidad. 

 Efectuar capacitaciones y 

motivación continua. 

Talento Humano 
competente. 

Hola de chequeo  x x  EMC 

Gestión de Calidad 
Alcanzar y cumplir los 

requisitos del sistema de 
gestión de calidad. 

 Realizar el diseño de un 

modelo de Gestión en base 

a la ISO 9001. 

Actualizar de manera 
constante el SGC. 

Auditoría x x x x EPS 

Usuarios 
Incrementar la satisfacción 

de los usuarios. 
 Aportar un valor agregado 

a los servicios. 

Incentivos a clientes 
fieles. 

CSAT x  x x EPS 

R
eq

u
is

it
o
s 

S
G

C
 

Contexto de la 

organización 

Establecer los parámetros 
internos y externos sobre los 

cuales influye el SGC. 

 Realizar una actualización 
de las planificaciones cada 

5 años. 

Analizar la situación 

actual. 
Matriz DOFA x x x x EAD 

Liderazgo 
Resolver acerca de las 

políticas de calidad. 
 El EMC, será el encargado 

Efectuar acciones 
vinculadas con las 

metas de la política de 
calidad. 

Hoja de Chequeo x x   EMC 

Planificación 

Llevar a cabo un análisis de 
objetivos ligados a la 

calidad para llevar a cabo 
funciones. 

 Ejecutar una evaluación de 
resultados, a través de un 

plan de calidad. 

Generar un aumento 
de la eficiencia de 

todos los niveles y 
minimizar gastos. 

Hoja de Chequeo x x   EAD 

Apoyo 
Establecer los recursos y 

Talento Humano necesarios 
para ejecutar el SGC. 

 Proporcionar Talento 

Humano y recursos 

tecnológicos e 
infraestructura. 

Gestionar recursos 

para el adecuado 
desarrollo del SGC. 

Histograma de 
frecuencia 

x x   EAD 

Operación 
Poner en funcionamiento la 

planificación de los 
procesos del servicio. 

 Ejercer control sobre los 

procesos  

 Cumplir las acciones 

establecidas en la 

planificación 

Realizar una mejora en 

la metodología de 
planificación. 

Hoja de Chequeo   x  EAD 

Evaluación del 

desempeño 

Efectuar el seguimiento, 

medición, análisis y 
evaluación. 

 Realizar la evaluación del 

desempeño. 
Métodos y procesos. 

Gráfica de 
control 

x x   EAD 

Mejora 
Establecer actuaciones para 

la mejora e incrementar la 
satisfacción del usuario. 

 Poner en marcha acciones 

correctivas y acciones 

preventivas. 

Alcanzar metas y 

objetivos de calidad. 

Método de 

Kaizen 
x x   EMC 

Fuente: Norma ISO 9001:2015 

Realizado por: López, E. 2021
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7. Apoyo 

 

7.1. Recursos 

 

7.1.1. Generalidades 

 

La Cooperativa de Transportes Patria, tiene el deber de proporcionar y determinar el presupuesto 

suficiente para el mantenimiento e infraestructura, que posibiliten la mejora continua del talento 

humano y consecuentemente del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Tabla 87-3: Registro N°12 Recursos intangibles 

 

Parámetro Capacidades 

de los 

recursos 

Limitaciones Necesidades  

 

Recursos 

Intangibles 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

Conocimiento del 

Talento Humano 
 X  

 Escasos incentivos. 

 Poca capacitación. 

Se requiere 

capacitación. 

Conocimiento de la 

cooperativa 
 X  

 Poca interacción entre 

los socios. 

 Deficiente capacitación  

Se necesita llevar a 

cabo capacitaciones 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Tabla 88-3: Registro N°13 Planificación de los cambios en recursos tangibles 

 

Parámetro Resultados 

Limitaciones Necesidades 
 

 

Recursos 

Tangibles 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

Unidades Vehiculares  X  

 Costos del 

mantenimiento de las 

unidades. 

 Valores y tasas por 

matriculación. 

Renovación de las 

unidades 

vehiculares. 

Infraestructura  X  

 Desgaste de los muebles 

e insumos. 

 Deterioro de las 

instalaciones. 

Excelente estado de 

las instalaciones de 

la cooperativa. 

Materiales  X  

 Insumos y materiales de 

oficina, encomiendas y 
boletería cuentan con 

vida útil muy corta. 

Buen estado de los 

materiales. 
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Computadoras  X  
 Incremento de los costos 

de computadoras. 

Microprocesadores 

veloces y 

adecuados. 

Equipos de software 

de oficina 
 X  

 Constante 

mantenimiento y 

actualizaciones de 

software. 

Contar con equipos 

de alta gama. 

GPS  X  
 Fallas en la información 

en tiempo real. 

Obtener 

localizaciones y 

rutas en tiempo 

real. 

Económico  X  

 Compromisos con 

entidades bancarias. 

 Impuntualidad en las 

aportaciones de los 

socios. 

Realizar un análisis 
de deudas. 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 Presupuesto del SGC 

 

La Cooperativa de Transportes Patria, requiere un diseño presupuestario aproximado para llevar 

a cabo la implementación del sistema de gestión de Calidad. 

 

Tabla 89-3: Registro N°14 Planificación de los cambios 

 

 

 

 

 

 
Total Ingresos $ 92,342.00 $ 92,342.00 

EGRESOS 

 

GASTOS SGC 

Auditoría previa $ 4,000.00 

Asesoría y Capacitación $ 900.00 

Instrumentos de aseo $ 100.00 

Afiche de calidad $ 30.00 

Gestión de riesgos y acciones de contingencia $ 2,000.00 

Acciones de mejora $ 1,000.00 

Total, de gastos por la implementación del SGC $ 8,030.00 

GASTOS ADMINISTRATIVOS 
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Talento Humano $ 73,000.00 

Documentos $ 775.00  

Servicios básicos $ 820.00 

Mantenimiento de equipos $ 3,000.00 

Acciones Correctivas $ 1,500.00 

Acciones de Mejora $ 1,500.00 

Total de gastos administrativos $ 80,595.00 

Total de egresos  $ 88,625.00 

SUPERÁVIT DE LA COOPERATIVA PATRIA  $ 3,717.00 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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7.1.2. Personas  

 

Es imprescindible que la Cooperativa de Transportes “Patria” efectúe una valoración al Talento Humano, en cuanto a sus habilidades, valores y conocimientos. 

 

 Tabla 90-3: Registro N°15 Personas para el SGC 

 

Parámetro 

 

 

 

 

Partes 

Conocimientos necesarios Competencias 

Toma de 

conciencia 

Valores 

Seguimiento del 

Desempeño 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
n
u
al

 

S
em

es
tr

al
 

T
ri

m
es

tr
al

 

M
en

su
al

 

P
a

rt
es

 d
e 

la
 O

rg
a

n
iz

a
ci

ó
n

 

Asamblea 

General de 

Socios 
 Toma de decisiones. 

 Capacidad de discernimiento en 

las decisiones. 
x   

Respeto 

Liderazgo 

Determinación 

 

   x 

Gerente 
 Liderazgo 

 Administrar la cooperativa. 

 Capacitarse en liderazgo 

 Capacidad de motivar al equipo 

 Liderar equipos de trabajo 

x   

Transparencia 

Trabajo en 
equipo 

Responsabilidad 

   x 

Secretaria 
 Asistencia a gerencia y 

presidencia. 

 Elaboración de informes. 

 Redacción de cartas. 

 Capacidad para atender a 

usuarios. 

 Organizar eventos sociales. 

 

 

 
x 

 

Puntualidad 

Responsabilidad 

Respeto 
Agilidad 

Amabilidad 

   x 

Contador 

 Manejo de documentos 

contables. 

 Ejecución de actividades 

económicas. 

 Estar capacitado en contabilidad 

de una Cooperativa. 

 Experiencia en matemática 

financiera. 

 x  
Transparencia 

Honestidad 
 x   
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Oficinistas 
 Atención al usuario y 

asuntos internos de la 

organización. 

 Manipulación de computadores. 

 Uso de softwares. 
  x 

Amabilidad 

Cortesía 

Responsabilidad 

 x   

Gestión del 

Talento Humano 
 Acatar el descriptor de 

puestos. 
 Atención al cliente. x   

Comunicación 

Trabajo en 

Equipo 

x    

Choferes 
 Ejecución de las operaciones 

de transporte. 

 Conductor profesional. 

 Conducción a la defensiva.  x  

Tolerancia 

Cortesía 

Respeto 

   x 

P
a
rt

es
 d

el
 S

G
C

 

Equipo de Alta 

Dirección 

 (EAD) 

 Aptitud para administrar el 

Sistema de Gestión de 

Calidad. 

 Conocimientos sobre la Norma 

ISO 9001:2015. 

 Liderazgo 

 Compromiso 

 Conocimientos legales. 

x   

Responsabilidad 

Liderazgo 

Trabajo en 

equipo 

Creatividad 

 x   

Equipo de 

Mejora Continua 

(EMC) 

 Capacidad de diseño del 

sistema de Gestión de 

Calidad 

 Aplicar el ciclo de P-H-V-A. 

 Técnicas de mejoramiento 

continuo. 

x   

Creatividad 

Unidad 

Equidad 
Calidad 

 x   

Equipo de 

prestación de 

Servicio 

(EPS) 

 Transporte interprovincial 

 Buena atención al usuario. 

 Trato cordial. 

 Conducción a la defensiva. 

x   

Calidad 

Responsabilidad 

Amabilidad 

Respeto 

 x   

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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7.1.3. Infraestructura Física 

 

La Cooperativa de Transporte Patria cuenta con infraestructura adecuada para llevar a cabo la 

prestación del servicio de traslado, encomiendas y boletería. Es vital mencionar que dentro de la 

infraestructura se sitúan los equipos de cómputo y tecnologías. 

 

 Tabla 91-3: Registro N°16 Infraestructura fisica 

 

  Estado 

Descripción Cantidad 

Tecnología 

 

 

B
u
en

o
 

R
eg

u
la

r 

M
al

o
 

In
fo

rm
ac

ió
n
 

C
o

m
u

n
ic

ac
ió

n
 

Flota vehicular 
x   

Unidades vehiculares o 
medios para brindar el 

servicio de traslado. 
70 - - 

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 

Oficinas de 

encomiendas 
 x  

Espacios para receptar y 

entregar paquetería. 
2 - - 

Oficinas de 
boletería 

x   
Espacio para vender boletos 

de viaje. 
1 - - 

Oficina de 

colaboradores y 

de atención a los 
usuarios  

x   
Sitios determinados para que 

labore el Talento Humano 

misceláneo. 
10 - - 

Lugar de 

embarque y 
desembarque 

 x  

Lugar para la carga y 

descarga de paquetes, o para 

el ascenso y descenso de 

pasajeros. 

2 - - 

Sala de 
reuniones 

 x  
Espacio para la realización 

de sesiones. 
1 - - 

M
o
b
il

ia
ri

o
 Sillas x   

Objetos de fácil traslado, y 

cuya función es acondicionar 

las oficinas. 

50 - - 

Mesas x   15 - - 

Archiveros x   45 - - 

Escritorio x   15 - - 

T
ec

n
o

lo
g

ía
 

Computadoras x   
Instrumento para el ingreso 

de información. 
15 x x 

Impresoras x   
Instrumento para la salida de 

información. 
10 x  

Hardware x   Herramientas para el 

tratamiento y procesamiento 

de información. 

- x  

Software x   - x  

Wifi x   Red de comunicación. - x x 

Sistemas de 

Información 
Geográfica 

 x  
Relacionar datos, con la 

ubicación geográfica en 

tiempo real de los vehículos. 
- x x 

Radiofrecuencias  x  
Intercambio de comunicación 

e información entre el 

conductor y las oficinas. 
- x x 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 
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7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos 

 

La Cooperativa de transporte Patria, tiene que evaluar y definir un ambiente adecuado para el personal administrativo y operativo. 

 

Tabla 92-3: Registro N°17 Ambiente para la operación de los procesos 

 

Ambiente 

 

 

 

 

Procesos 

Entorno 
Ambiente 

social 
Psicología Ergonomía 

Observación 

T
em

p
er

at
u

ra
 

C
o
n
fo

rt
 

Il
u

m
in

ac
ió

n
 

L
im

p
ie

za
 

L
ib

re
 d

e 
ru

id
o
 

B
u

en
a 

co
m

u
n

ic
ac

ió
n
 

S
o

lu
ci

ó
n

 d
e 

co
n

fl
ic

to
s 

C
o

m
p
añ

er
is

m
o
 

C
an

sa
n
ci

o
 

A
g

o
ta

m
ie

n
to

 

E
st

ré
s 

P
re

si
ó

n
 M

en
ta

l 

L
es

io
n

es
 

D
o

lo
re

s 
m

u
sc

u
la

re
s 

E
n

fe
rm

ed
ad

es
 

Procesos 

Gobernantes 

Gestión x x  x x X    x x x   x 

Dentro de la Cooperativa de 

transportes Patria, es 
importante contar con un 

entorno, ambiente social, 

psicológico y ergonómico 

adecuados, esto con la 

finalidad de garantizar la 

confortabilidad del Talento 

Humano dentro de sus 

puestos de trabajo, 

mejorando por consiguiente 

el rendimiento. 

Auditoria  x x    X    x   x  

Mejora Continua    x  X   x    x   

Proceso de 

Ejecución 

Planificación del 

transporte 

interprovincial 
 x      x 

 x    x  

Mantenimiento de las 

Unidades 
  x x   X  

x    x   

Proceso de atención 

al usuario 
 x x x  X X  

x   x  x  

Proceso de 

soporte 

Gestión del Talento 

Humano 
 x  x x X   

 x     x 

Capacitación  x x x x X  x   x x  x  

Contabilidad   x   X     x   x  

Informática   x    X     x x   
 

Fuente: Norma ISO 9001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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7.1.5. Recursos para el seguimiento y medición del SGC 

 

La Cooperativa de transportes “Patria” implementará las herramientas correspondientes a fin de 

direccionar recursos para el seguimiento y medición del SGC. 

Tabla 93-3: Herramientas para la medición y seguimiento 

Herramienta Definición Involucrados 

Lista de chequeo 

Es aquella herramienta que contribuye a la 

recolección de información referente a 

aspectos particulares de la cooperativa. 

Talento Humano 

Diagrama de Pareto 

Es una gráfica organizada a través de barras en 

donde se definen las prioridades de la 

cooperativa, ya que en torno a esa información 

se tomarán las decisiones. 

Talento Humano 

Diagrama de 

Ishikawa 

Es aquel gráfico en donde se logra definir los 

problemas identificados dentro de la 

cooperativa, por lo cual permite definir las 

causas y los efectos de cada problemática 

identificada. 

Gerente General 

Método Servqual 

Permite definir la medición de la calidad de 

servicio que ofrece la cooperativa de 

transporte, de tal manera que se logra conocer 

la percepción de los usuarios. 

Usuarios 

Auditoría Interna 

Ayuda a evaluar los controles internos de la 

organización tanto la gestión que se está 

ejecutando como los procesos definidos. 

Talento Humano 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

  



 

205 

 

7.1.6. Conocimiento de la Organización  

 

Tabla 94-3: Conocimiento de la Organización hacia el TH 

Fuente 
Metodología de 

Aprendizaje 
Definición 

Actualización de 

conocimiento 

obtenido. 

Interna 

Planes de desarrollo 

profesional. 

Define un plan de capacitación 

interno para todo el talento 

humano de la cooperativa a fin 

de elevar su productividad. 

Semestral 

Socialización de 

resultados eficientes. 

Es utilizado como un método 

de motivación de tal manera 

que se eleva la productividad y 

eficiencia del personal. 

Mensual. 

Foros de discusión. 

Permiten identificar las 

problemáticas dentro de la 

organización. 

Mensual. 

Externa 

Conferencia. 

Es aquella exposición que se 

realiza al personal de la 

organización sobre temas 

particulares, en este caso sobre 

la importancia de la calidad de 

servicio. 

Trimestral. 

Mesas Redondas 

Se realiza con la ayuda de un 

grupo de participantes en donde 

se brinda información referente 

a sus opiniones sobre un tema. 

Mensual. 

Normativa y cultura de 

la organización. 

Políticas 

Reglamentos 

Resoluciones de 

asamblea de consejos 

Abarca todas las leyes y 

normativas que todo el personal 

que conforma la cooperativa 

debe cumplir. 

Mensual. 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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7.2. Competencia 

 

Define diversos procesos que se encuentran involucrados dentro de la Gestión de Talento Humano 

como son: la organización, provisión, retención y desarrollo. 

Tabla 95-3: Competencia 

Órganos 
Partes Equipo Definición 

Administrativo 
Consejo de 

Administración 

Alta Dirección 

Mejora Continua 

Son aquellos que velan 

por los intereses de los 

socios de la cooperativa. 

Vigilancia Consejo de Vigilancia 
Alta Dirección 

Mejora Continua 

Está enfocado en 

verificar que cada 

persona que conforma el 

talento humano cumpla 

con sus funciones. 

Administrativo y 

Mejora continua 
Gerente General 

Alta Dirección 

Mejora Continua 

Verifica el 

cumplimiento de las 

actividades de cada 

persona que forma parte 

del talento humano de la 

cooperativa. 

Operativo y 

prestación de 

servicio 

Conductores Prestación de servicio 

Son aquellas personas 

que manejan las 

unidades de transporte. 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 Análisis de puestos 

La cooperativa se encuentra integrada por personal capacitado en diversas áreas, por lo cual existen 

varios puestos que son desempeñados, por lo cual realizar un análisis de los mismos es fundamental. 

Tabla 96-3: Análisis de puestos 

Puesto: Conductor 

Requisitos 
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Fuente: Investigación  

Realizado por: López E. 2021 

 

 Diseño de puestos 

Tabla 97-3: Diseño de puestos 

Fuente: Rafael Vallaban  

Nivel de Educación: Bachillerato 

Tipo de Licencia: C 

Experiencia: 4 años debidamente comprobados. 

Aptitudes: Líder, comprometido con la organización. 

Responsabilidades 

Debe Cumplir: 

 Con los horarios y rutas definidas por 

la cooperativa. 

 Brindar un servicio de calidad a los 

usuarios. 

 Compromiso con la cooperativa para 

ejecutar sus funciones de manera 

eficiente. 

 Reportar cualquier actividad inusual 

durante el trayecto. 

Condiciones que define el puesto de trabajo 

Tipo de riesgo: 
 Siniestros o accidentes de tránsito. 

 Enfermedades virales. 

Ambiente donde se desempeña el puesto de 

trabajo: 

 Exposición al CO2. 

 Ruido en exceso. 

 Estrés provocado por el tráfico 

vehicular. 

Categoría Descripción 

Identificación 

Nombre: Conductor 

Código: 00CTR_01 

Localización: Riobamba 

Equipo de trabajo: 

 Prestación de servicio 

 Operativo 

 Administrativo 
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Realizado por: López, E. 2021 

 

 Descriptor de puestos 

Tabla 98-3: Diseño de puestos 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Descriptor de puestos 

Título del puesto Conductor 

Código 00CTR_01 

Misión 

Generar el servicio de transporte de forma segura, cumpliendo con 

la necesidad de los pasajeros, así como con las normas y leyes 

definidas dentro del Reglamento de Transporte Terrestre, Tránsito 

y Seguridad Vial. 

Actividades 

 Verificar el estado de la unidad de transporte antes de 

iniciar con la actividad de transporte. 

 Conducir la unidad de transporte de forma responsable. 

 Velar por la seguridad de los pasajeros desde el punto de 

origen hasta el destino. 

 Identificar los problemas que presente la unidad. 

 Cumplir con los protocolos de bioseguridad dentro de la 

unidad. 

Perfil del puesto de la 

persona 

Nivel de Educación: Bachillerato 

Tipo de Licencia: C 

Experiencia: 4 años. 

Aptitudes: 
Líder, comprometido con 

la organización. 

Habilidades 

 Conducir 

 Escuchar 

 Trabajar en equipo. 

 Capaz de tratar con otras personas. 

Capacitación  

 Normativas legales. 

 Servicio al cliente 

 Técnicas de conducción  
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 Reclutamiento 

Define la convocatoria que se debe ejecutar con la finalidad de poder seleccionar a la persona idónea 

para el puesto de conductor. 

Cooperativa de Transportes “Patria” 

 

Informa a la ciudadanía una vacante dentro de la institución para formar parte de la misa, la 

cual se refiere al puesto de: CONDUCTOR 

El aspirante debe reunir el perfil de: 

Nivel de Educación: 
Mínimo Bachillerato con 

consideración de una tecnología 

Tipo de Licencia: C 

Experiencia: 4 años. 

Aptitudes: 
Líder, comprometido con la 

organización. 

Dentro de las actividades que deberán ejecutar se localizan: 

Actividades 

 Verificar el estado de la unidad de transporte antes de 

iniciar con la actividad de transporte. 

 Conducir la unidad de transporte de forma responsable. 

 Velar por la seguridad de los pasajeros desde el punto de 

origen hasta el destino. 

 Identificar los problemas que presente la unidad. 

 Cumplir con los protocolos de bioseguridad dentro de la 

unidad. 

 

El trabajo define tiempo completo, por lo cual deberá tener disponibilidad del mismo, de tal 

manera que cumpla de forma eficiente con el puesto. 

 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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 Selección 

Establece el conjunto de pruebas o test que la persona que aspira al puesto debe cumplir para poder 

ser seleccionado. 

Tabla 99-3: Selección del personal 

Proceso de selección del personal 

Datos Informativos del postulante 

Nombres y Apellidos:  

Edad:  

Número de cédula:  

Estado Civil:  

Fecha de Nacimiento:  

Teléfono celular:  

Email.  

Datos de formación académica del postulante 

Educación Secundaria:  

Otros:  

Experiencia Profesional 

Cooperativas en las cuales ha trabajado:  

Experiencia Laboral:  

Referencias Personales 

Nombre y Apellido de la persona:  

Parentesco:  

Nombre y Apellido de la persona:  

Parentesco:  

Observaciones:  

 

Fuente: Rafael Vallaban 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 Inducción 
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Luego de que se ha llevado a cabo el proceso de contratación del nuevo integrante de la cooperativa 

se procede a realizar una inducción. 

Tabla 100-3: Inducción 

Cooperativa de Transportes “Patria” 

Datos Generales 

La cooperativa de transportes Patria tiene la oficina matriz en la ciudad de Riobamba, en la Av. De 

la Prensa la cual funciona desde el año 1961, actualmente se encuentra integrada por: Sr. Luis 

Andino (presidente), Sr. Plinio Tamayo (Gerente). El Consejo de administración se encuentra 

integrado por siete vocales principales y seis suplentes, mientras que el Consejo de Vigilancia se 

encuentra conformado por Sr. Julio Miranda (presidente del Consejo de Vigilancia), además de 

que este consejo está integrado por cinco vocales principales y cinco suplentes. 

Misión 

Ser una cooperativa que realiza en forma permanente el servicio interprovincial de transporte de 

pasajeros de acuerdo con las frecuencias otorgadas por la Comisión Nacional y/o Provincial de 

Tránsito Transporte Terrestre y Seguridad Vial, u Organismo correspondiente, con unidades en 

perfectas condiciones, teniendo como principios la solidaridad, igualdad, compañerismo y 

democracia entre sus socios. 

Visión 

Llegar a ser una EMPRESA INTERPROVINCIAL Y NACIONAL DE TRANSPORTE DE 

PASAJEROS, competitiva por excelencia, y con tecnología de punta a fin de dar un óptimo servicio 

a la colectividad del cantón Riobamba, provincia y país entero cumpliendo con las rutas y 

frecuencias a ella otorgada con un servicio de calidad 

Valores 

1. Respeto: A todo el talento humano que labora en el área administrativa, técnica, boletería 

y principalmente con nuestros usuarios. 

2. Puntualidad: Es una disciplina la misma que forma parte de la cultura y ética empresarial, 

es un punto referente para la imagen de nuestra cooperativa, optimizar y gestionar el 

tiempo es muy importante ya que así cumpliríamos con todas las expectativas de nuestros 

usuarios. 

3. Honestidad: Con nosotros y con cada uno/a del personal que labora en la cooperativa, ya 

que es muy importante para el crecimiento de la misma, este debe ser un valor fundamental 

por el cual es reconocida nuestra cooperativa. 

4. Lealtad: Compromiso y fidelidad con la cooperativa, siempre con las causas legitimas. 
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Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Solidaridad: El apoyo y la sensibilidad con otras personas y actuar bajo el principio de 

ayuda mutua, brindando un sustento a nuestros compañeros y usuarios, cuando se presente 

una situación de vulnerabilidad, accidente o riesgo. 

6. Responsabilidad: Operar con prudencia y diligencia teniendo en cuenta las consecuencias 

de que es lo que se hace y se deja de hacer, minimizando así los riegos de la cooperativa. 

7. Perseverancia: Toda actividad que sea de forma colectiva o individual se debe realizar con 

alta motivación y compromiso, buscando el éxito de nuestra cooperativa.  

Políticas 

Generales 

 Brindar un servicio de calidad a la ciudadanía. 

 Trato justo y esmerado a los usuarios. 

 Cumplir con las expectativas y exigencias de nuestros clientes 

internos y externos. 

 Optimizar recursos. 

Planificación 

 Actualizar periódicamente las herramientas e instrumentos de 

la planificación institucional y rendir un informe a la autoridad 

máxima acerca de los logros y resultados obtenidos por el 

bienestar de la cooperativa 

 Cumplir y hacer cumplir las actividades, programas, proyectos 

y planes aprobados por las autoridades. 

Calidad 

 Ofrecer un servicio de excelencia, cumpliendo con todos los 

estándares de Seguridad y Bio-seguridad. 

 Incentivar al mejoramiento continuo a través de la 

capacitación, motivación, participación del personal. 

 Renovar y actualizar permanentemente la flota vehicular. 

 Trabajo en equipo para cumplir con los objetivos y metas 

propuestas. 
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7.3. Toma de Conciencia 

Es imprescindible generar mayor conciencia en el personal del talento humano referente a las 

políticas, de tal forma que se genere mayor sentido de pertenencia en las personas. 

Tabla 101-3: Toma de conciencia 

 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

7.4. Comunicación 

Contribuye a que dentro de la cooperativa exista un mejor clima organizacional en beneficio del 

eficiente desempeño de la misma. 

Tabla 102-3: Comunicación 

Tipo de 

comunicación 
Involucrados 

Medio de 

Comunicación 

Periodo de tiempo 

Mensual Trimestral Semestral Anual 

Interna 

Asamblea 
General de 

Socios 

Reuniones  X   

Consejo de 

Administración 
Reuniones  X   

Consejo de 

Vigilancia 
Reuniones  X   

Gerente General Reuniones  X   

Talento Humano 
Socialización de la Política de 

Calidad 

Nivel de contribución para 

aumentar la eficiencia del TH 

Alto Medio Bajo 

Asamblea General de Socios Semestral x   

Consejo de Administración Semestral x   

Consejo de Vigilancia Semestral x   

Presidente Semestral x   

Vicepresidente Semestral x   

Gerente General Trimestral x   

Personal del área operativa Mensual x   

Personal del área administrativa Mensual x   

Personal del área técnica Mensual x   
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Personal del 

área operativa 
Reuniones X    

Personal del 

área 

administrativa 

Reuniones X    

Personal del 
área técnica 

Reuniones X    

Externa Usuarios 
Trípticos, 

Dípticos. 
 x   

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

7.5. Información Documentada 

Transmitir los datos o información es elemental para mejorar el desempeño del personal, para lo cual 

se ha considerado los diversos instrumentos utilizados. 
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Tabla 108-3: Información Documentada del SGC 

Herramienta Descripción 
Responsable de 

la comunicación. 
Medio de comunicación 

Plan Estratégico 

(véase Anexo I) 

Herramienta en la 

cual se encuentra 

definido las acciones 

y estrategias a 

ejecutarse en las 

actividades de la 

cooperativa para 

alcanzar las metas 

establecidas. 

Gerente General 

Reunión con el personal de 

la cooperativa, de tal forma 

que se logre socializar 

mediante una presentación 

de Power Point cada una de 

las actividades. 

Lista de chequeo 

Herramienta que 

permite verificar el 

cumplimiento de los 

objetivos. 

Gerente General 

Reunión con el personal de 

la cooperativa, para lo cual 

se utilizará una 

presentación de Power 

Point. 

Método Servqual 

Ayuda a obtener 

información 

referente a la calidad 

de servicio que se 

oferta a los usuarios. 

Gerente General 

Reunión con el personal 

para socializar el nivel de 

satisfacción de los 

usuarios, para lo cual se 

utilizará una presentación 

de Power Point. 

Políticas 

Contribuyen al 

cumplimiento 

eficiente de las 

actividades 

encomendadas al 

personal. 

Gerente General 

Reunión con el personal en 

donde se entregarán 

trípticos y se realizará una 

presentación de 

diapositivas. 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

8. Operación 

8.1. Planificación y control operacional 
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Tabla 103-3: Operación 

Proceso Requisitos 
Recursos 

Nivel de 

Cumplimiento 
Seguimiento 

Financieros Tecnológicos Materiales Alto Medio Bajo Mensual Trimestral Semestral Anual 

G
o
b
er

n
an

te
s 

Gestión 
Cumplimiento de las 

normas. 
X   X   X    

Auditoría Identificar problemas. X   X    X   

Mejora Continua 
Elevar la calidad de 
servicio. 

X X  X   X    

E
je

cu
ci

ó
n
 

Planificación del 
transporte 

interprovincial 

Satisfacer la 
necesidad de 

transporte. 

X X X  X  X    

Mantenimiento de las 
unidades 

Ofrecer un servicio 
seguro. 

X X  X   X    

Proceso de atención al 
usuario” 

Atención con cortesía 
y amabilidad. 

 X X X   X    

S
o
p
o
rt

e 

Gestión de Talento 
Humano 

Ofrecer un servicio 
eficiente. 

 X  X   X    

Capacitación 
Ampliar el 
conocimiento del TH. 

 X  X    X   

Contabilidad 
Conocer la situación 
financiera. 

 X X X   X    

Informática 
Manejo eficiente del 
software. 

  X X     X  

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021
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8.2. Requisitos para los servicios 

Procedimiento del requerimiento de servicio de transporte. 

Tabla 104-3: Requisitos para comunicarse con el cliente 

Involucrado Descripción Comunicación 
Factores de enfoque con el usuario (cliente) 

Recursos 
Nivel de 

necesidad Expectativas Revisión Cambios 

Usuario o 

pasajero 

La persona requiere 

trasladarse hasta 

otro lugar, o desea 

enviar algún 

paquete. 

 Se le proporcionará información 

relativa a los servicios que oferta la 

cooperativa. 

 
 

 Adoptar un mecanismo para la 

retroalimentación con los usuarios del 

servicio en donde se incluya un buzón 

de recepción de quejas. 

 Incluir cambios en base a los 

requerimientos de los clientes. 

 

 Contar con el 

permiso de 

operación 

vigente. 

 Todos los 

socios deben 

tener su 

licencia de 

conducir 

actualizada. 

 La matrícula y 

revisión 

vehicular debe 

encontrarse 

vigente. 

 Cumplir con 

las 

declaraciones 

de impuestos 

en el SRI. 

 Las 

unidades 

vehiculares 

deben contar 

con el kit de 

seguridad 

dispuesto 

por la ANT. 

 Cada socio 

debe contar 

con su 

contrato de 

trabajo 

actualizado. 

 

 Los cambios 

realizados se 

deberán 

plasmar 

como 

información 

documentad

a. 

 

E
co

n
ó

m
ico

s 

Alta 

El usuario se acerca 

al centro de 

boletería en donde 

realiza la compra del 

boleto 

correspondiente. 

Los datos 

personales de la 

persona son 

registrados en el 

sistema. 

Se traslada hasta la 

unidad de 

transporte. 

Se embarca en la 

unidad e inicia el 

traslado hasta el 

destino. 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021
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8.3. Diseño y Desarrollo de la Prestación del Servicio 

La cooperativa debe definir un proceso de diseño y desarrollo que permitirá la provisión del 

servicio de transporte, satisfaciendo la necesidad de transporte. 

Tabla 105-3: Diseño y Desarrollo del Servicio de transporte de pasajeros 

 

 

 

 

Código: CP006 

Título Objetivo Referencias Responsable 

Diseño y desarrollo 

del servicio de 

transporte en la 

Cooperativa de 

Transportes “Patria” 

Establecer el proceso para que se 

ejecute el transporte 

interprovincial. 

Norma ISO 9001 – 2015, 

Reglamento de Transporte 

Terrestre, Tránsito y Seguridad 

Víal. 

Gerente General. 

 

DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO 

 

1. Planificación de las rutas y horarios 

de las unidades de transporte. 

2. Revisión del Plan de trabajo 

semanal. 

3. Socialización del plan de trabajo 

definido.  

4. Determinación de las unidades que 

van a operar en las rutas y horarios 

definidas. 

5. Revisión de las unidades de 

transporte.  

6. Inicio de la planificación del trabajo. 

7. Identificación de la satisfacción del 

usuario luego de cumplir con el 

proceso de transporte. 

 

 

 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Realizado por: López, E. 2021 

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA 

Inicio 

1  

3 

6 

7 

Fin 

No 

Si 

2 

4 

5 
No 

Si 
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Tabla 106-3: Diseño y Desarrollo del Servicio de transporte de encomiendas 

 

 

 

 

Código: CP004 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Planificar las 

actividades d manera 

eficiente en el área y 

servicios de 

encomiendas  

Controlar todas las 

actividades brindadas en 

dentro del servicio de 

encomiendas. 

Oficinista 
Encomiendas: Paquete enviado a 

través de un servicio de transporte. 

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO DE ENCOMIENDAS  

 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

1. El usuario se acerca a las instalaciones 

de la cooperativa. 

2. La oficinista se encarga de receptar la 

encomienda y realizar una verificación 

de los productos a transportar. 

3. El oficinista registra los datos del 

remitente y destinatario. 

4. Identifica el destino de la encomienda.  

5. Recepta la encomienda y etiqueta con el 

lugar de destino. 

6. Verifica la existencia de unidades para 

el traslado de la encomienda. 

7. Procede empacar la encomienda en la 

unidad. 

8. La encomienda llega hasta su destino.  

9. El destinatario retira la encomienda en 

las instalaciones de la cooperativa. 

 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA 

Inicio 

1  

2  

3 

6 

7 

Fin 

8 

9 

4 

5 
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Tabla 107-3: Diseño y Desarrollo del Servicio de mantenimiento de las unidades en 

Tecnicentro 

 

 

 

 

 

Código: CP003 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Organizar un 

adecuado 

mantenimiento de 

la flota vehicular  

Controlar todas las 

actividades que 

intervienen en las 

actividades de 

mantenimiento vehicular. 

Administrador 

del Tecnicentro   

Kilómetros de recorrido: distancia 

que recorre una unidad vehicular en 

un trayecto de viaje. 

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO  

 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

1. Realizar una planificación y 

cronograma de revisión vehicular, 

cuando los vehículos tengan de 5000 

a 10000 km de recorrido.  

2. Hacer una selección de los vehículos 

que requieran mantenimiento.  

3. Registrar el ingreso de las unidades a 

las instalaciones del Tecnicentro.  

4. Realizar una verificación y sondeo 

del vehículo.  

5. Determinar puntualmente el tipo de 

mantenimiento a efectuar.  

6. Hacer uso de productos y materiales 

necesarios para el mantenimiento.  

7. Efectuar mantenimiento.  

8. Retirar las unidades del Tecnicentro, 

para continuar con la prestación del 

servicio. 

 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA 

Inicio 

1  

2  

3 

4 

5 

6 

Fin 

7 

8 

No 

Si 



 

221 

 

8.4. Control de la Prestación del servicio de transporte  

8.4.1. Control del servicio de transporte 

La cooperativa de transporte Patria deberá llevar a cabo actividades de provisión con énfasis en la prestación del servicio de transporte, involucrando los 

siguientes parámetros tales como información documentada, disponibilidad y uso de recursos, actividades de seguimiento y medición, infraestructura para la 

operación, competencias, validación y acciones para prevenir errores. 

Tabla 108-3: Control de la prestación del servicio de transporte 

Provisión del 

servicio 

Información Documentada 
Disponibilidad de 

Recursos 

Actividades de 
seguimiento y 

medición 

Infraestructu

ra 

Competenc

ia 
Validación 

Acciones para 

prevenir errores Características 

del servicio 

Resultados a 

Alcanzar 

Transporte 

Interprovincial 

de pasajeros 
 

Calidad 
Alcanzar el liderazgo a 

escala nacional en la 

prestación del servicio 

de transporte 

interprovincial de 

pasajeros con 

distinción ante la 

competencia basado en 

los requerimientos 

administrativos, 

técnicos, 

reglamentarios y 

preventivos que el 

usuario requiere 

 Recursos 

Económicos 

 Recursos 

Tecnológicos 

 Infraestructura 

 Recursos 

Materiales  

 Flota Vehicular 

 Talento Humano 

 Verificar el 

cumplimiento 

de los 

elementos de 

la calidad de 

servicio 

 Identificar 

instrumentos 

de medición 

para verificar 

el 

cumplimiento 

en torno a la 

calidad del 

servicio 

Infraestructura 

optima y en 

buenas 

condiciones 
 

Estructura y 

elementos de 

bioseguridad 

en buenas 

condiciones 

Talento 

Humano 

eficiente y 

altivo, 
capacitado 

para brindar 

un buen 

servicio a 

los usuarios 

Realizar 

periódicament

e una 

verificación de 
la calidad del 

servicio para 

determinar 

parámetros 

que se 

necesitan 

mejorar o 

cambiar 

Retroalimentació

n al talento 

humano en 

aspectos 
identificados 

como negativos. 

 

Buscar nuevas 

modalidades de 

capacitación que 

incluyan talleres 

prácticos. 

 

Llamado de 

atención a escala 
ascendente 

(Leve, moderada 

y grave) 

Seguridad 

Eficiencia en el 

traslado de 

pasajeros  

Confort en el viaje  

Limpieza de las 

unidades  

Talento Humano 

capacitado 

Conducción 

defensiva y segura  

Protocolos de 
bioseguridad  

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

Parámetro 
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8.4.2. Preservación del servicio 

La cooperativa de transporte Patria deberá garantizar la seguridad e integridad hacia los usuarios 

en el proceso operativo de transporte. 

Tabla 109-3:   Preservación del servicio 

Servicio  

Medidas de prevención 

Flota 

Vehicular 
Comunicación 

Talento 

Humano 

T
ra

n
sp

o
rt

e 
In

te
rp

ro
v
in

ci
al

 d
e 

P
as

aj
er

o
s 

Acciones de 

Mantenimien

to 

Periodo de 

registro 

Revisión del 

sistema de 

frenos  

Periódicament

e de acuerdo 

con el plan de 

mantenimiento 

Deben 

presentar 

condiciones 

óptimas 

mecánicas 

acorde a las 

revisiones que 

involucran 

actividades de 

mantenimiento 

 

Limpieza 

minuciosa de 

la flota 

vehicular   

 Reporte de 

actividades través 

de 

radiofrecuencias  

antes, durante y 

después de la 

operación del 

servicio. 

 

Seguimiento del 

trayecto vehicular 

a través del uso de 

tecnología de 

geoposicionamie

nto (GPS) 

 

Ejecución y 

registro del 

mantenimiento 

realizado a la 

unidad vehicular  

Conductores 

capacitados 

en manejo 

responsable y 

manejo a la 

defensiva 

 

Aplicación de 

talleres 

prácticos para 

las buenas 

acciones de 

manejo  

 

Buena 

presencia, 

comunicació

n y trato con 

los usuarios  

Revisión del 

sistema de 

dirección 

Periódicament

e de acuerdo 

con el plan de 

mantenimiento 

Revisión de 

neumáticos 

Periódicament

e de acuerdo 

con el plan de 

mantenimiento 

Revisión de 

iluminación o 

sistema 

eléctrico 

Periódicament

e de acuerdo 

con el plan de 

mantenimiento 

Revisión 360° Al finalizar un 

viaje redondo 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

8.5. Producción y Provisión del Servicio 

 

 

 

 

 

 

 

Parámetro 
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 Guía de Procedimientos para las actividades relacionados a la gestión del servicio de 

transporte 

 
Tabla 110-3: Procedimiento N°1 Gestión del servicio de transporte 

 

 

 

 

 

Código: CP001 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Organizar de 

manera eficiente el 

servicio de 

Transporte Público 

Controlar todas las 

actividades que 

intervienen en la 

Planificación del 

Servicio. 

Gerente General  

Junta General de Socios.- Organismo 

en el cual los miembros de la sociedad 

se reúnen para tomar decisiones 

vinculadas a acciones especificas 

ACTIVIDADES PARA PRESTAR EL SERVICIO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL  

 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

8. Reunión de la Asamblea General de 

Socios  

9. Realización del cronograma y 

planificación de las actividades 

10. Socialización de las medidas 

adoptadas a los socios, ayudantes y 

conductores de la cooperativa. 

11. Aprobación de las medidas 

12. Asignación de horarios, rutas y 

frecuencias 

13. Prestación de servicio  

 

 

 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

 

Realizado por: López, E. 2021

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA 

Inicio 

1  

2  

3 

4 

5 

6 

Fin 

No 

Si 
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 Guía de Procedimientos para las actividades de servicio y atención al usuario 

Tabla 111-3: Procedimiento N°2 Servicio y Atención al usuario 

 

 

 

 

 

Código: CP002 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Organizar de manera 

eficiente el servicio y 

atención al usuario 

Controlar todas las 

actividades que 

intervienen en el servicio 

de atención al usuario. 

Gerente 

General  

Horario: Un calendario o un 

programa, como herramienta básica 

de gestión del tiempo. 

Ruta: Camino determinado que va de 

un sitio a otro 

Frecuencia: número de veces que 

pasa el bus en un determinado tiempo 

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO Y ATENCIÓN AL USUARIO 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

1. Determinación de los destinos en los 

cuales se efectuará el viaje. 

2. Contabilización de asientos en las  

unidades vehiculares que realizarán el 

trayecto.  

3. Atención a usuarios viajeros en la 

oficina de boletería localizada en el 

Terminal Terrestre de la ciudad de 

Riobamba. 

4. Verificación de la disponibilidad de 

asientos.  

5. Cobro de la tarifa por el viaje en 

transporte interprovincial. 

6. Impresión del boleto con asignación de 

asiento. 

7. Llenar nómina con datos personales del 

usuario. 

8. Ascender a la unidad vehicular 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin  Fecha: 

Aprobado por: Gerente General  dd/mm/aaaa 
Realizado por: López, E. 2021

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA 

Inicio 
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4 
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6 

Fin 

7 

8 

Si 
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 Guía de Procedimientos para las actividades de Mantenimiento  

Tabla 112-3: Procedimiento N°3 Mantenimiento  

 

 

 

 

 

Código: CP003 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Organizar un 

adecuado 

mantenimiento de 

la flota vehicular  

Controlar todas las 

actividades que 

intervienen en las 

actividades de 

mantenimiento vehicular. 

Administrador 

del Tecnicentro   

Kilómetros de recorrido: distancia 

que recorre una unidad vehicular en 

un trayecto de viaje. 

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO  

 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

1. Realizar una planificación y 

cronograma de revisión vehicular, 

cuando los vehículos tengan de 5000 

a 10000 km de recorrido.  

2. Hacer una selección de los vehículos 

que requieran mantenimiento.  

3. Registrar el ingreso de las unidades a 

las instalaciones del Tecnicentro.  

4. Realizar una verificación y sondeo 

del vehículo.  

5. Determinar puntualmente el tipo de 

mantenimiento a efectuar.  

6. Hacer uso de productos y materiales 

necesarios para el mantenimiento.  

7. Efectuar mantenimiento.  

8. Retirar las unidades del Tecnicentro, 

para continuar con la prestación del 

servicio. 

 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Realizado por: López, E. 2021

COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA 
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 Guía de Procedimientos para las actividades del servicio de Encomiendas  

Tabla 113-3: Procedimiento N°4 Servicios de Encomiendas  

 

 

 

 

 

Código: CP004 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Planificar las 

actividades d manera 

eficiente en el área y 

servicios de 

encomiendas  

Controlar todas las 

actividades brindadas en 

dentro del servicio de 

encomiendas. 

Oficinista 
Encomiendas: Paquete enviado a 

través de un servicio de transporte. 

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO DE ENCOMIENDAS  

 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

1. El usuario se acerca a las instalaciones 

de la cooperativa. 

2. La oficinista se encarga de receptar la 

encomienda y realizar una verificación 

de los productos a transportar. 

3. El oficinista registra los datos del 

remitente y destinatario. 

4. Identifica el destino de la encomienda.  

5. Recepta la encomienda y etiqueta con el 

lugar de destino. 

6. Verifica la existencia de unidades para 

el traslado de la encomienda. 

7. Procede empacar la encomienda en la 

unidad. 

8. La encomienda llega hasta su destino.  

9. El destinatario retira la encomienda en 

las instalaciones de la cooperativa. 

 

FLUJOGRAMA 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Realizado por: López, E. 2021
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 Guía de Procedimientos para las actividades de capacitación al Talento Humano 

Tabla 114-3: Procedimiento N°5 Capacitación al Talento Humano de la Cooperativa  

 

 

 

 

 

Código: CP005 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Planificar las 

actividades para una 

eficiente 

capacitación al 

talento humano  

Controlar todas las 

actividades para la eficiente 

capacitación al talento 

humano 

Asamblea 

General de 

Socios 

 

ACTIVIDADES PARA LAS ACTIVIDADES DE CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO 

 

DESCRIPCIÒN DE ACTIVIDADES 

 

1. Reunión de la Asamblea General de 

Socios, en conjunto con personal 

especializado en Transporte Terrestre, 

Tránsito y Seguridad Vial. 

2. Identificación de las debilidades en 

cuanto a conocimientos misceláneos de 

los colaboradores.  

3. Elaboración de un temario para las 

capacitaciones. 

4. Someter a aprobación el repositorio de 

temas.  

5. Diseñar una planificación para las 

capacitaciones. 

6. Realizar la socialización a todo el 

Talento Humano vinculado a las 

capacitaciones.  

7. Diseñar un cronograma con día y hora 

específicos para las capacitaciones. 

8. Efectuar las capacitaciones. 

9. Realizar evaluaciones correspondientes 

al Talento Humano.  

10. Realizar nuevamente una reunión con la 

Asamblea General de Socios y personal 

 

FLUJOGRAMA 
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capacitado para evaluar el desempeño 

de los colaboradores. 

11. Verificar la aprobación del Talento 

Humano.  

12. Socializar las calificaciones y brindar 

un incentivo a los colaboradores con 

mejor rendimiento.  

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Realizado por: López, E. 2021 
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8.6. Liberación del servicio 

La cooperativa de transporte Patria debe implementar las disposiciones planificadas en las etapas 

adecuadas para que se cumplan los requisitos de la prestación del servicio. 

Tabla 115-3: Liberación del servicio  

 

 

 

 

Código: LSTI-

001 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Determinar las actividades que se 

llevan a cabo en la liberación del 

servicio de la cooperativa de 

transporte Patria 

Liberación del 

servicio de 

transporte 

interprovincial  

Equipo de Alta 

Dirección  

Verificación de la 

Documentación.- 

Comprobar de manera total 

los requisitos documentales 

de las actividades  

LIBERACIÓN DEL SERVICIO DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA  

 

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

 

1. Establecer e identificar las 

actividades para la liberación del 

servicio (Fecha y frecuencia de 

viaje, origen y destino) 

2. Cumplimiento y verificación de la 

ficha de mantenimiento vehicular 

previo a la puesta en marcha del 

servicio  

3. Verificar las condiciones y el 

funcionamiento de la unidad 

vehicular. 

4. Verificación de la documentación 

como permiso de operación, 

licencia de conducir, matriculación 

vehicular de la unidad vehicular 

5. Revisión de los parámetros 

tecnológicos, de seguridad, de 

comunicación y bioseguridad 

seguridad de la unidad vehicular. 

6. Puesta en marcha del servicio  

 

FLUJOGRAMA 

 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General  dd/mm/aaaa 
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Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

8.7. Control de las Salidas no conformes 

Tabla 116-3: Control de las salidas no conformes del servicio  

 

 

 

 

Código: LSTI-

001 

Objetivo Alcance Responsable Términos y Definiciones: 

Identificar las salidas no 

conformes que se suscitan en la 

prestación del servicio de 

transporte interprovincial de 

pasajeros  

Control de las 

salidas no 

conformes del 

servicio  

Equipo de Alta 

Dirección y 

Gerente General 

 

CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES DEL SERVICIO DE TRANSPORTE  

 

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

 

1. Identificar las salidas no conformes 

que se suscitan.  

2. Registrar las salidas no conformes  

3. Analizar el origen de las salidas no 

conformes  

4. Establecer políticas y acciones de 

corrección para mitigar las salidas 

no conformes 

5. Aplicar las acciones a las 

actividades o salidas no conformes 

del servicio. 

6. Realizar un seguimiento y un 

mantenimiento del antes y después 

del establecimiento de políticas. 

7. Efectuar un informe con los 

resultados alcanzados y finales  

 

FLUJOGRAMA 
 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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9. Evaluación del desempeño  

9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación del SGC. 

9.1.1. Generalidades  

La cooperativa de transporte Patria tiene la obligación de realizar un seguimiento, medición, análisis y evaluación del Sistema de Gestión de Calidad, para ello 

se establece el siguiente registro como alternativa para ejecutar lo mencionado  

Tabla 117-3: Seguimiento, medición, análisis y evaluación  del SGC 

Aspecto 

Objetivos Indicadores 

Seguimiento 

Medición Análisis 
Evaluación de 

los resultados 

Nivel de desempeño 
Perspectiva de 

cumplimiento 

M
en

su
al

 

T
ri

m
es

tr
al

 

S
em

es
tr

al
 

A
n

u
al

 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

P
o

si
ti

v
a 

N
eg

at
iv

a 

Contexto 

Organizacional 

Evaluar las condiciones 

positivas y negativas de 

la cooperativa a fin de 

reducir el impacto 

negativo hacia la 

misma para alcanzar 
los objetivos 

Análisis 

diagnóstico 

de la 

situación 

  X  

Aspectos 

organizacionale

s internos y 

externos 

La cooperativa 

de transporte 

Patria deberá 

evaluar el 

desempeño del 

SGC. 

Análisis 

integral de los 

aspectos de 

gestión de 

Calidad 

X   X 

 

Liderazgo 
Implementar políticas 

basadas en el liderazgo 

Nivel de 

cumplimiento 
X    

Políticas de 

calidad y 

liderazgo 

Conformación 

de equipos de 

trabajo 

Cumplimiento 

del 50% 
 X  X 

 

Planificación 

Cumplir con las 

actividades, estrategias 

y acciones 

determinadas en el plan 
de calidad 

Alcance de 

los objetivos 

planteados 

   X 

Acciones 

plasmadas 

dentro del plan 

de acción 

Los objetivos se 

establecen en el 

plan operativo 

anual 

Cumplimiento 

del 75% 
 X  X 

 

Parámetros 
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Apoyo 

Disponer de 

información que sirva 

como soporte para la 

elaboración del S.G.C 

Número de 

documentos, 

registros, 

informes o 

procesos  

  X  Número de 

documentos  

Existencia de 

variada 

documentación 

para el apoyo 

de actividades 

Cumplimiento 

del 50% 
 X  X 

 

Operación 

Establecer los 

parámetros y requisitos 

más importantes para la 

prestación del servicio  

Verificación 

cumplimiento 

de los 

parámetros  

  X  

Cumplimiento 

de las 

actividades y 

requisitos del 

servicio  

Asignación de 

recursos 

necesarios para 

la operación y 

prestación del 

servicio  

Cumplimiento 

del 50% 
 X  X 

 

Mejora 

Establecer mejoras 

continuas en los 

procesos claves de la 

cooperativa  

Número de 

actividades 

llevadas a 

cabo  

   X 

Solución a las 

eventualidades 

negativas en los 

procesos  

Surgimiento de 

nuevos 
problemas que 

afectan las 

actividades 

generales de la 

cooperativa 

Cumplimiento 
del 50% - 

Mejora 

continua 

P.H.V.A 

 X  X 

 

Procesos  

Establecer procesos 

con enfoque en la 

calidad en cada área 

clave de la cooperativa  

Verificación 

de los 

procesos 

cumplidos  

  X  
Procesos 

cumplidos en la 

cooperativa 

Procesos 

específicos para 

cada área de la 

cooperativa  

Cumplimiento 

del 50% 
  X X 

 

Políticas  

Estructurar políticas de 

calidad que permitan 

alcanzar los objetivos y 
metas planteadas 

Numero de 

políticas 

cumplidas  

 X   

Políticas de 

calidad en el 

servicio que 

oferta la 
cooperativa 

Políticas de 

calidad 

inexistentes por 

la ausencia de 
un S.G.C 

Cumplimiento 

del 75% 
 X  X 

 

Prestación del 

servicio  

Mejorar 
constantemente el 

servicio de transporte 

de la cooperativa  

Numero de 
problemas de 

servicios 

corregidos  

X    

Constatación de 

la mejora del 
servicio a través 

de la 

recopilación de 

información  

Servicio de 
transporte en 

constante 

mejora 

Cumplimiento 

del 50% 
X   X 

 
Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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9.1.2. Satisfacción del Usuario  

La cooperativa de transporte Patria debe realizar un seguimiento de las percepciones de los usuarios para determinar el grado de cumplimiento de sus necesidades 

y expectativas. 

Tabla 118-3: Satisfacción del Usuario de la prestación del servicio 

Aspecto 

Parámetros 

Percepción 

identificada por 

el usuario Medidas de 

Rediseño 

Expectativas identificadas por el 

usuario 
Seguimiento 

Parámetros 

Cumplidos 

A
lt

a 

M
ed

ia
 

B
aj

a 

Necesidades Cumplimento 

M
en

su
al

 

T
ri

m
es

tr

al
 

S
em

es
tr

al
 

A
n

u
al

 

Si No 

Cliente 

Calidad del Servicio  X  

Elevar 

paulatinamente y 
constantemente la 

calidad del servicio 

 Implementación 

de buzones de 

sugerencia de 

manera digital 

como física. 

 

 Calificación del 

servicio a través 

de una escala 

grafica (5 

estrella) 

 

 

 Elevar la 

calidad de 

servicio 

conforme las 

necesidades 

de 

percepción 

identificadas 

por los 

usuarios 

  X  X  

Experiencia de viaje   X 
Planteamiento de 

estrategias 
X     X 

Estándares de calidad  X  
En base a lo 

establecido en el 

S.G.C 

 X   X  

Higiene y aseo en las 

unidades de transporte 
 X  

Establecer 

cronogramas de 
limpieza y 

aromatización para 

las unidades 

vehiculares 

  X  X  

Confortabilidad de las 

unidades vehiculares 
 X  

Satisfacción de 

comodidad en el 

viaje 

   X X  

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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9.1.3. Análisis y Evaluación 

La cooperativa de transporte Patria debe analizar y evaluar los datos y la información apropiada que surgen por el seguimiento y la medición, dichos resultados 

servirán para analizar y evaluar la conformidad del servicio, la satisfacción del cliente, el desempeño y la eficacia del S.G.C así como también los análisis de 

mejora. 

Tabla 119-3: Análisis y Evaluación  

Aspectos 

Resultados 

Nivel de 

productividad 

Análisis 

Evaluación 
Conformidad 

del Servicio 

Satisfacción del 

Cliente 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

F.O.D.A 
Hoja de 
chequeo 

P.H.V.A 
Matriz de 
Riesgos 

Cronograma de 
cumplimientos 

Si No Alto Medio Bajo 

Contexto 

Organizacional 

F.O.D.A 

actualizado 
X   

F.O.D.A actualizado 

dentro del plan 

estratégico 

X     X  X 

  

Liderazgo 
Cumplimient

o el 50% 
 X  

Implementación de 
liderazgo participativo y 

democrático a través de 

la conformación de 

equipos 

 X   X X  X 

  

Planificación  
Cumplimient

o del 75% 
X   

Los objetivos se 

establecen en el plan 

operativo anual 

 X    X  X 

  

Apoyo 
Cumplimient

o del 50% 
 X  

Existencia de variada 

documentación para el 

apoyo de actividades 

 X    X  X 

  

Parámetros 
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Operación  
Cumplimient

o del 50% 
 X  

Asignación de recursos 

necesarios para la 

operación y prestación 

del servicio  

 X    X  X 

  

Mejora 

Cumplimient
o del 50% -

Mejora 

continua 

P.H.V.A 

 X  

Surgimiento de nuevos 
problemas que afectan 

las actividades 

generales de la 

cooperativa 

  X   X  X 

  

Procesos  
Cumplimient

o del 50% 
 X  

Procesos específicos 

para cada área de la 

cooperativa  

 X    X  X 

  

Políticas 
Cumplimient

o del 75% 
X   

Políticas de calidad 

inexistentes por la 

ausencia de un S.G.C 

 X   X  X X 

  

Riesgos 

Matriz de 

niveles de 
riesgo  

  X 

Reducir los riesgos 

notorios y 
exponenciales 

   X   X X 

  

Oportunidades 

Creación de 

nuevas 

oportunidades 

X   Oportunidades para 

transformar la calidad 
 X     X X 

  
Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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9.2. Programa de Auditoria  

La cooperativa de transporte Patria debe llevar a cabo auditorías internas planificadas para 

proporcionar información acerca del S.G.C basado en la misma normativa de calidad. 

Tabla 120-3: Programa de Auditoria 

 

 

 

 

Código: PA-001 

Objetivo Alcance Responsable Recursos 

Implementar actividades en 

torno a la ejecución de 

programas de auditoría interna 

para la cooperativa de 

transporte Patria 

Procesos, 

procedimientos y 

requisitos del 

S.G.C.  

Equipo Auditor  

Recursos financieros 

Recursos Tecnológicos 

Materiales de oficina  

Transporte  

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA  

 

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

 

1. Elaborar un programa de auditoria  

2. Inicio de la auditoria  

3. Definir, objetivos, alcance, 

criterios y recursos 

4. Designar un equipo auditor  

5. Revisar y verificar la 

documentación pertinente. 

6. Realizar la auditoria de campo  

7. Definir canales de comunicación  

8. Recolectar y verificar la 

información de la auditoria  

9. Preparar el informe con las 

conclusiones de la auditoria 

10.  Seguimiento y revisión 

11. Implementar mejoras al programa 

de auditoria 

 

FLUJOGRAMA 
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RESULTADOS 

 

 

Requisitos del 

S.G.C. 
Parámetros claves 

Criterios de Auditoria 
Observación 

Conformidad Inconformidad 

Objeto y campo de 

aplicación  

Área o campo de 

aplicación  
 X 

Reestructurar las 

inconformidades 

encontradas 

dentro del 
Sistema de 

Gestión de 

Calidad a través 

del proceso de 

mejora continua 

y reingeniería. 

Referencia 

Normativa 

Políticas y 

normativas  
X  

Términos y 

definiciones  

Implementación de 

terminología de 

calidad  
 X 

Contexto 

Organizacional 
F.O.D.A X  

Liderazgo 

Trabajo en equipo 

y conformación de 

equipos de trabajo  
X  

Planificación Plan de calidad   X 

Apoyo  

Talento Humano a 

través de 

capacitaciones 
X  

Operación  

Procesos en la 

prestación del 

servicio  
X  

Evaluación del 

desempeño 

Satisfacción del 

usuario 
X  

Mejora 
Mejora Continua -  

P.H.V.A 
X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: López Edwin 
 

 
Fecha: 

Aprobado por: Gerente General 
 

 
dd/mm/aaaa 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

Luego de la auditoria llevada a cabo por el responsable de la misma, se ha 

determinado que dentro del S.G.C existen 3 requisitos que poseen fallas, los cuales 

son el objeto y campo de aplicación, los términos y definiciones y la planificación, 

para la solución de dichos parámetros se deben trabajar en estrategias en base a 

una mejora continua para alcanzar los resultados deseables. 
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9.3. Revisión por parte de la dirección  

La dirección de la cooperativa de transporte Patria debe llevar a cabo una dirección que garantice la eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad 

Tabla 121-3: Revisión por la dirección  

Elementos  

Frecuencia de revisión Productividad Evaluación Acciones Responsable 

Mensual Trimestral Semestral Eficacia Eficiencia Alto Medio Bajo Mejora Reingeniería 

A
lt

a 
D

ir
ec

ci
ó

n
 d

e 
la

 C
o
o
p
er

at
iv

a 
d
e 

T
ra

n
sp

o
rt

e 
P

at
ri

a 
 

Requisitos del 

S.G.C   
X  X  X  X  

Contexto 
Organizacional    

X X   X  X  

Liderazgo 
  

X  X X   X  

Planificación    
X  X  X  X  

Apoyo 
  

X X   X  X  

Operación  
  

X X   X  X  

Evaluación del 

desempeño 
  

X  X   X X  

Prestación del 
servicio    

X X   X  X  

Mejora 
  

X X   X  X  

Procesos  
  

X X   X  X  

Políticas 
  

X X   X  X  

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

Parámetros 
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9.3.1. Entradas de la revisión por la dirección  

La cooperativa de transporte Patria para llevar a cabo una adecuada revisión deberá llevar y tomar 

en consideración los siguientes parámetros: 

 Informar paulatinamente sobre el desempeño y la eficacia del S.G.C. 

 Implementar acciones de seguimiento, mantenimiento y mejora 

 Estrategias para buscar la satisfacción del usuario 

 Corregir los resultados negativos de las auditorías internas  

 Ajustar los recursos  

9.3.2. Salidas de la revisión por la dirección 

Los resultados deben estar relacionados con las decisiones que mejoren el sistema de gestión de 

calidad, para ello debe existir control y seguimiento en los siguientes parámetros: 

 Mejorar la prestación del servicio de transporte interprovincial de pasajeros 

 Satisfacer las necesidades y expectativas de los mismos  

 Establecer fechas de verificación, mantenimiento y corrección para mejorar 

continuamente el Sistema de Gestión de Calidad. 

Tabla 122-3: Elementos que requieren mejora 

Elementos  

Nivel de 

Cumplimiento 

Acciones Responsable 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

Auditoria X   

Implementar auditorías internas en todos 

los procesos y verificar las posibles 
falencias, posterior a ello se requiere 

trabajar en las correcciones de las 

mismas 

E
q

u
ip

o
 d

e 
A

lt
a 

D
ir

ec
ci

ó
n
, 

G
er

en
te

 G
en

er
al

 

Alta Dirección  X  

La alta dirección de la cooperativa 

necesita establecer mayor compromiso 
con la organización en el alcance de las 

metas, objetivos y estrategias 

identificadas dentro del S.G.C. 

Prestación del 

Servicio 
 X  

Se requiere mejorar constantemente la 
prestación del servicio de transporte, 

para lograr una satisfacción total al 

usuario que hace uso del mismo  

Procesos  X  
Los procesos se cumplen a un nivel 

MEDIO, para ello se necesita establecer 

un plan de mejora 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Parámetros 
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10. Mejora del SGC 

10.1. Generalidades 

La cooperativa de transporte Patria debe seleccionar las oportunidades que permitan mejorar e 

implementar acciones necesarias para satisfacer las necesidades que requieren los usuarios para 

aumentar la experiencia y satisfacción del viaje, así mismo luego de analizar los elementos que 

se necesitan mejorar se lograra establecer una mejora en base al diagnóstico de los parámetros 

que poseen cierta deficiencia, en base ello se presenta posteriormente un esquema matricial. 

 Plan de Mejora 

Análisis Matricial  

Se establece el siguiente análisis matricial: 

Tabla 123-3: Análisis Matricial 

Elementos  

Calidad Productividad Satisfacción del Cliente 

E
x
ce

le
n
te

 

B
u
en

o
 

M
al

o
 

E
fe

ct
iv

id
ad

 

E
fi

ci
en

ci
a
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

Administración    X X   X  

Talento Humano  X   X   X 

Prestación del 
servicio  

  X  X  X  

Tecnología  X  X   X  

Infraestructura  X X X   X  

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

Parámetros 
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 Medición de las deficiencias de la calidad en la prestación del servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 61-3. Diagrama de Medición  

Realizado por: López, E. 2021 

 

Diagrama del ¿Por qué? 

 

Gráfico 62-3. Diagrama del ¿Por qué?  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

D
ef

ic
ie

n
ci

a 
en

 l
a 

ca
li

d
ad

 d
el

 
se

rv
ic

io
 d

e 
la

 c
o
o
p
er

at
iv

a 
d
e 

tr
an

sp
o
rt

e 
P

at
ri

a

Administracion

Poco Compromiso

Compromiso en 
motivacion 

Talento Humano No capacitado 

Prestacion del 
Servicio

Falta de compromiso 
con la cooperativa 

Tecnologia
Falta de 

mantenimiento 

Infraestructura
Condiciones 

innecesarias de 
desarrollo

Tecnología   Infraestructura  

Poco interés en 
la aplicación del 

SGC 

No hay seguimiento 

a las capacitaciones 

Falta de 

compromiso 

Fallas tecnologías Obsoleta 

Mantenimiento 
equipo de 

computo 

No capacitado 
Deficiencia en la 

calidad de la 
prestación del 

servicio.  

Administración  Talento Humano  Prestación del Srv.  

Mal estado 

Falta de políticas y planes 

de calidad 
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 Diagrama de Pareto 

El diagrama de Pareto permitirá realizar un análisis minucioso de las causas de los problemas más 

importantes que merecen ser restructuradas generar una mejora dentro de la organización, se debe 

considerar el respeto a la regla del Pareto, escogiendo los parámetros que oscilen entre el rango 

de 20 – 80 

Tabla 124-3: Factores de análisis – Diagrama de Pareto 

Factores Frecuencia % Individual % Acumulado 

Administración 37 37% 37% 

Talento Humano 23 23% 60% 

Prestación del Servicio 18 18% 78% 

Tecnología 14 14% 92% 

Infraestructura 8 8% 100% 

 
100  

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Los factores que necesitan mejora y que a su vez se encuentran en el rango numérico de 20 – 80 

son Administración, Talento Humano y Prestación del Servicio. 

 

Gráfico 63-3. Diagrama de Pareto   

Realizado por: López, E. 2021 

 

37

23
18

14
8

37

60

78

92

100

0

20

40

60

80

100

120

Adminsitracion Talento Humano Prestacion del
Servicio

Tecnologia Infraestructura

Factores de Mejora



 

243 

 

 

Diagrama del ¿Cómo? 

  

Gráfico 64-3. Diagrama de ¿Cómo? 

Realizado por: López, E. 2021 
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Alto compromiso

Cambio en el servicio de 
manera paulatina
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 Análisis del Plan de Mejora 

Tabla 125-3: Análisis del Plan de Mejora 

Elementos Acciones Objetivos Tiempo Meta Responsable 

Administración 

Llevar a cabo 

planes y 

programas 

que permitan 

el control de 

los procesos 

Cumplir con los planes dentro de 

los diferentes procesos 
6 meses 100% 

D
ir

ec
ci

ó
n
  

Estrategias 

de 

verificación y 

control 

continuo sin 

afectar a las 

operaciones 

Establecer estrategias para el 

control de las operaciones 
6 meses 100% 

Talento Humano 

Realizar 

programas 

suspendas en 

incentivos de 

cualquiera 

índole 

Diseñar programas de incentivos 3 meses 100% 

Programas de 

capacitación 

utilizando 

una 

metodología 

didáctica 

Implementar capacitaciones 

didácticas utilizando medio 

digitales y tecnológicos 

4 meses 100% 

Talleres 

prácticos 

dinámicos y 

participativos 

Gestionar talleres prácticos con 

entidades en materia de 

seguridad vial, atención al 

cliente y conducción segura 

4 meses 100% 

Prestación del 

Servicio 

Establecer 

una guía para 

mejorar la 

calidad del 

servicio 

Diseñar una guía de procesos 

para mejorar la calidad del 

servicio 

6 meses 100% 

Establecer 

políticas de 

calidad 

donde el 

usuario sea 

participe 

importante en 

el desarrollo 

del servicio 

de la 

cooperativa 

Cumplir las políticas de calidad 

dentro de la organización 
6 meses 100% 

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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 Evaluación de Mejora 

Tabla 126-3: Evaluación de Mejora 

Elementos Acciones Objetivos 

Calidad Costo 
Responsa

ble 

A
lt

a
 

M
e
d

ia
 

B
a
ja

 

A
lt

o
  

B
a
jo

 

S
a

ti
sf

a
c
to

r
io

 

In
sa

ti
sf

a
c
to

r
io

  

Administración 

Llevar a cabo 

planes y 
programas que 

permitan el 

control de los 
procesos 

Cumplir con los 

planes dentro de los 
diferentes procesos 

 X   X X  

Estrategias de 

verificación y 

control continuo 
sin afectar a las 

operaciones 

Establecer 
estrategias para el 

control de las 

operaciones 

 X   X X  

Talento 

Humano 

Realizar 
programas 

suspendas en 

incentivos de 

cualesquiera 
índoles 

Diseñar programas 

de incentivos 
 X  X  X  

Programas de 

capacitación 
utilizando una 

metodología 

didáctica 

Implementar 

capacitaciones 
didácticas utilizando 

medio digitales y 

tecnológicos 

 X   X X  

Talleres 

prácticos 

dinámicos y 
participativos 

Gestionar talleres 
prácticos con 

entidades en materia 

de seguridad vial, 
atención al cliente y 

conducción segura 

 X  X  X  

Prestación del 

Servicio 

Establecer una 

guía para 
mejorar la 

calidad del 

servicio 

Diseñar una guía de 

procesos para 

mejorar la calidad 
del servicio 

 X   X   

Establecer 
políticas de 

calidad donde el 

usuario sea 
participe 

importante en el 

desarrollo del 

servicio de la 
cooperativa 

Cumplir las políticas 
de calidad dentro de 

la organización 

 X   X   

Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 
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Sistema de Gestión Ambiental – SGA 

 

4. Contexto de la organización  

 

4.1. Comprensión de la organización de su contexto 

 

Se llevó a cabo un diagnóstico ambiental dentro de la cooperativa de transporte “Patria”, 

para de manera posterior diseñar el sistema de gestión integral. (Véase el diagnóstico de 

la investigación de campo) 

 

Tabla 127-3: Registro N°1 FODA Ambiental 

 

 F   O  

 

 La mayoría de las unidades 

vehiculares nuevas y en 
excelente estado. 

 Vehículos con catalizador para 

combustible integrado. 

 Tratamiento de desechos de 

lubricantes y aceites en los 
talleres de mantenimiento. 

 

 

 Acceso al plan RENOVA de 
unidades vehiculares 

deterioradas. 

 Venta de combustibles 

amigables con el medio 
ambiente. 

 La industria automotriz oferta 

autobuses de funcionamiento 

eléctrico. 

 

 D   A  

 

 El mantenimiento correctivo y 
preventivo de las unidades 

vehiculares es muy costoso. 

 Falta de un plan de tratamiento y 

cuidado ambiental dentro de la 

Cooperativa. 

 Varias unidades vehiculares 
necesitan ser reemplazadas. 

 

 

 Varias cooperativas han llevado 

a cabo auditorías al sistema de 
gestión ambiental y orientada a 

la protección del medio 

ambiente, como la Cooperativa 

de Transportes Ecuador. 

 Inclemencias ambientales, como 
el calentamiento global. 

 Unidades están sujetas a 

deterioros constantes. 

 

  
Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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Tabla 128-3: Registro N°2 Comprensión de la organización y de su contexto 

 

 
                                       Factores 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 Elementos 
 Organizacionales 

Contexto Ambiental Interno 

A
cc

ió
n

 C
o

rr
ec

ti
v

a 

Contexto Ambiental Externo 

A
cc

ió
n

 C
o

rr
ec

ti
v

a 

T
ra

ta
m

ie
n

to
 d

e 
re

si
d

u
o

s 

M
an

ej
o

 d
e 

re
si

d
u

o
s 

U
so

 d
e 

re
cu

rs
o

s 

N
iv

el
 d

e 
co

n
ta

m
in

ac
ió

n
 

 d
e 

fl
o

ra
 y

 f
au

n
a 

S
o

ci
al

 

P
o

lí
ti

ca
 

L
eg

al
 

R
eg

la
m

en
to

 

F
in

an
ci

er
o
 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o
 

Proceso de prestación del 

servicio de transporte 
A través de 

reciclaje 
De manera 
meticulosa 

No 
renovables Medio 

Generar 
capacitaciones 
a cada uno de 
los directores 

de los 
procesos, con 
la finalidad de 
que estos a su 

vez instruyan a 
sus 

subordinados 
en temas 

ambientales. 

Se genera 
el menor 
impacto 
para los 

ciudadanos 

El gobierno 
cuida y 

protege el 
medio 

ambiente, a 
través de 

ordenanzas 

Marco 
normativo 
ambiental 

ecuatoriano 

Código 
Orgánico 

del 
Ambiente 

El ministerio 
del ambiente, 
promueve las 

finanzas 
sostenibles en 
Ecuador, en 

donde se 
pretende el 

aseguramiento 
y uso 

responsable de 
los recursos, 
para de esta 

forma aportar a 
la atenuación 
del cambio 

climático en el 
Ecuador. 

En Ecuador, 
se encuentra 
en auge el 

uso de 
autobuses 
eléctricos, 

muchas 
empresas 

públicas de 
transporte ya 
hacen uso de 
esta flota, sin 
embargo, las 
cooperativas 
privadas, aún 
no se hallan 
obligadas a 

usar esa 
flota.   

Gestionar 
con el 

Ministerio 
de 

Transporte, 
la 

financiación 
de flota 

vehicular 
eléctrica 
para la 

cooperativa. 

Proceso de Encomiendas 
Plásticos, 
embalaje, 
cartones 

Desecho en 
contenedor 
de basura 

No 
renovables Medio 

Proceso de Mantenimiento y 

manejo de combustibles 

Colocación 
de aceites y 

combustibles 
en vertederos 
de recipientes 

sellados 

Vertedero de 
desechos 

No 
renovables Alto 

Gestión del Talento Humano  
Colocación 
en tachos de 

basura 
localizados 

dentro de las 
oficinas 

Enviar al 
proceso de 

reciclaje, de 
acuerdo a la 
clasificación 
de Orgánico, 

plástico, 
papel, metal 

y vidrio 

Renovables 
y 

reciclables  
Medio 

Capacitación  

Contabilidad  

Informática 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

 

El primer paso para llevar a cabo es identificar las partes interesadas, dentro del Sistema de Gestión Ambiental. 

 

Tabla 129-3: Registro N°3 Análisis de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas 

 

Parámetros 

 

 

Partes  

Interesadas 

(Internas y 

Externas) 

Necesidades Expectativas 
Nivel de Cumplimiento 

Acción Correctiva 

T
ra

ta
m

ie
n
to

 
am

b
ie

n
ta

l 

U
so

 d
e 

co
m

b
u
st

ib
le

s 
al

te
rn

at
iv

o
s 

B
io

d
iv

er
si

d
ad

 
am

b
ie

n
ta

l 

C
u
m

p
li

m
ie

n
to

 d
e 

re
q
u
is

it
o
s 

le
g
al

es
 

C
o
n
se

rv
ar

 e
l 
m

ed
io

 
am

b
ie

n
ta

l 

R
ed

u
ci

r 
em

is
io

n
es

 d
e 

C
O

2
 

Necesidades Expectativas 

Necesidades Expectativas 
0-50 50-100 0-50 50-100 

Usuarios X      

30% 

 40%  
Vincular a los 
usuarios en la 
cultura medio 

ambiental. 

Ser usuarios de una 
cooperativa con 

conciencia 
ambiental. 

Talento Humano X    x  
35% 

 50%  
Capacitar para el 
tratamiento del 

ambiente. 

Crear conciencia en 
el tratamiento y 

cuidado ambiental. 

Alta Dirección X X X   x 

 

65%  55% 
Hacer uso de 
combustibles 
alternativos. 

Todas las unidades 
vehiculares usan 

combustibles 
alternativos. 

Proveedores  X  x   

25% 

  55% 
Brindar mejor 
servicio a los 

usuarios. 

Usuarios satisfechos 
con los aspectos 

ambientales. 

Autoridades 

(Ministerio del 

Ambiente) 

 X  x   

 

75% 25%  
Acreditar a la 

cooperativa como 
un referente 
ambiental. 

Cooperativa obtiene 
diversas 

certificaciones 
ambientales. 
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Entorno Cultural  X   x  

 

60% 30%  Crear una cultura 
de reciclaje. 

Compartir la cultura 
de reciclaje de los 
residuos con los 

usuarios del 
transporte. 

Entorno Social X    x  

45% 

 40%  
Ser más amigables 

con el medio 
ambiente. 

Uso de 
combustibles 

alternativos para 
reducir el porcentaje 

de explotación de 
las zonas de 
petróleo para 

obtener la gasolina. 

Entorno Político   X x   

 

50%  51% 

Crear alianzas con 
el Municipio para 

socializar los 
programas de 
reciclaje de la 
cooperativa. 

Cumplir con los 
programas de 

reciclaje definidos 
por la cooperativa 

de transporte. 

Entorno Legal X   x   

 

75%  60% 
Acatar y cumplir 
con las normas y 

reglamentos 
ambientales. 

La Cooperativa 
creará reglamentos 

internos que permita 
al talento humano 

cumplir con las 
disposiciones. 

Entorno Financiero  X  x   

 

40%  62% 

Definir programas 
particulares 

relacionados a lo 
ambiental con 

personal idóneo. 

Ejecutar los 
programas de 

Gestión Ambiental. 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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4.3. Alcance del Sistema de Gestión Ambiental en la Cooperativa de Transporte “Patria” 

Hace referencia al objetivo al cual pretende llegar el Sistema de Gestión Ambiental. 

 Tabla 130-3: Registro N°4 Alcance del Sistema de Gestión Ambiental en la Cooperativa de Transporte “Patria” 

 

Requisitos del SGA 

 

 

 
 

Elementos Organizacionales 

Nivel de cumplimiento 

Contexto de la Organización (4) Liderazgo (5) Planificación (6) Apoyo (7) Operación (8) Evaluación del desempeño (9) Mejora (10) 

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

0
 –

 3
5
%

 

3
6
%

 -
 7

0
%

 

7
1
%

 -
 1

0
0
%

  

NIVELES 

Asamblea General de Socios   75%   90%   95%  50%  30%     90%   99% 
Consejo de Administración   75%   95%   90%  55%  25%     90%   99% 
Consejo de Vigilancia   75%   80%   80%  60%  35%     90%   99% 
Gerente  65%   70%   65%   70%   55%    90%   99% 
Presidente  70%   70%   60%   70%   50%    90%   99% 
Secretaria  70%  35%   30%   35%    40%  35%    50%  
Comisiones Especiales 30%     75% 35%    40%   60%   50%    80% 

PROCESOS 

Procesos 
Gobernantes 

Gestión    75%  50%    75%   90%   90%  44%    99% 

Auditoria   75%   71%   80%   85%   90%   100%   99% 

Mejora Continua   75%   71%   75%   95%   90%   100%   99% 

Procesos 
Claves 

Proceso de 
prestación del 

servicio de 

transporte 

 65%  

  80%  65%    95%   99%   80%   99% 

Proceso de 
Encomiendas 

 65%    80%  60%    95%   99%   80%   99% 

Proceso de 
Mantenimiento 

 65%    80%  70%    95%   99%   80%   99% 

Proceso de venta 
de combustible 

 70%    80%  70%    95%   99%   80%   99% 

Procesos de 

Soporte 

Gestión del Talento 

Humano  
  80% 30%   35%    45%    99%  50%    99% 

Capacitación    75% 30%   35%    40%    99%  45%    99% 

Contabilidad   50%  30%   35%    45%    99%  45%    99% 

Informática  50%  30%    40%   36%    99%  40%    99% 

Partes Interesadas 30%    50%    80%   80%   99%   85%  50%  

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021
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4.4. Sistema de Gestión Ambiental 

 

Un sistema de gestión ambiental se basa en el proceso de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, 

debido a que de esta forma se puede obtener la mejora continua, cada uno de los parámetros del 

ciclo PHVA, pueden aplicarse a un sistema de gestión ambiental. 

 

 

Figura 6-3: Sistema de Gestión Ambiental 
Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 Macroprocesos del sistema de gestión ambiental 

 

La cooperativa se halla constituida por varios procesos y macroprocesos que se exponen a 

continuación:  
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Figura 7-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestión Ambiental 
Elaborado por: López, E. 2021 

 

 

 Procesos  

Los procesos dentro de la organización son indispensables para el funcionamiento de la misma, 

por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macroprocesos 

fundamentales para ejecutar una prestación de servicio eficiente de tal manera que la cooperativa 

puede satisfacer la necesidad de movilidad de los usuarios. 
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 Sistema de gestión ambiental y sus procesos 

Procesos vinculados con el sistema de Gestión Ambiental de la Cooperativa de transporte.  

 

 

Figura 8-3: Sistema de Gestión Ambiental y sus procesos   
Elaborado por: López, E. 2021 
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Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho más claro en cuanto a los procesos de la cooperativa de transportes Patria, a continuación, se detallará 

uno de ellos. 

 

Proceso clave enfocado: Proceso de Encomiendas  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9-3: Proceso del servicio de prestación del servicio de transporte   
Elaborado por: López, E. 2021 

  

FUENTES DE 

ENTRADA 

 Usuarios  

 Partes 

interesadas 

 Involucrados  

 

ENTRADA 
ACTIVIDADES SALIDA RECEPTORES 

DE SALIDA 

 Talento Humano de 

recepción y entrega de 

encomiendas. 

 Computadoras 

 Instrumentos de 

embalaje. 

 Reglamentos internos   

 Presupuesto  

 Infraestructura 

 

 Recepción, registro y cotización 

de paquetes, bultos y 

documentación. 

 Embalado y etiquetado de la 

paquetería a ser enviada. 

 Entrega de encomiendas a sus 

receptores en oficina. 

 Despachar las encomiendas en 

las unidades vehiculares en 

horarios pertinentes. 

 Usuarios satisfechos 

con el servicio. 

 Mejora en la 

productividades e 

ingresos de la 

cooperativa. 

 Implementación de 

mejora continua en el 

proceso de 

encomiendas. 

 

 Usuarios  

 Partes 

interesadas 

 Involucrados  

 

Revisión por Alta Dirección 
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Tabla 131-3: Procesos 

 

Macroprocesos Procesos Procedimientos 

Proceso Gobernante Gestión 
Gestión de las actividades del sistema 

de gestión Ambiental  

Procesos Clave Sistema de Gestión 

Ambiental  

Proceso de manejo y eliminación de 

desechos sólidos y líquidos  

 
Proceso de Almacenamiento de 

lubricanes vehiculares 

 
Proceso del sistema de gestión de 

reciclaje  

 

Desecho de combustibles  

Proceso de Soporte 
Gestión del Talento 

Humano 
Capacitación al talento humano de la 

cooperativa en torno al SGA 
 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 

Elaborado por: López, E. 2021 

 
 

4.2.4.3. Elementos: 

 

 Talento Humano 

 Gestión Ambiental – tecnología  

 Usuarios 

 Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boletería, 

Tecnicentro, etc.
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Es vital presentar a detalle, la operación de los procesos ambientales pertenecientes a la Cooperativa de Transporte “Patria”, detallando lo siguiente: 
 

Tabla 132-3: Registro N°5 Descripción de los procesos del sistema de Gestión de Ambiental de la Cooperativa de Transporte “Patria” 

 

Parámetros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Macro procesos 

Descripción Objetivo 

R
ie

sg
o

s 

O
p

o
r
tu

n
id

a
d

e
s 

R
e
c
u

r
so

s 

T
a

le
n

to
 H

u
m

a
n

o
 

In
fo

r
m

a
ci

ó
n

 

d
o

c
u

m
e
n

ta
d

a
 

N
iv

e
l 

d
e 

C
u

m
p

li
m

ie
n

to
 

R
e
sp

o
n

sa
b

le
 

A
c
c
ió

n
 d

e 

M
e
jo

r
a
 

E
le

m
en

to
s 

ex
te

rn
o
s 

am
b
ie

n
ta

le
s 

 

R
ie

sg
o

s 
en

 i
n

st
al

ac
io

n
es

 

o
 i

n
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 

(C
o

m
b

u
st

ib
le

) 

P
o

si
ci

o
n

am
ie

n
to

 e
n

 e
l 

m
er

ca
d

o
 

  

C
o
n
se

rv
ac

ió
n
 

am
b
ie

n
ta

l 
 

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
ló

g
ic

o
s 

T
ie

m
p
o
 

S
i 

N
o

 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

  

P
R

O
C

E
S

O
S

 G
O

B
E

R
N

A
N

T
E

S
 

Gestión 

Proceso encargado de 

planear, organizar, 

dirigir y controlar el 

sistema de Gestión de 

Ambiental  

Realizar la gestión 

ambiental a través 

del SGA. M
ed

io
 

A
lt

o
  

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x  

C
ap

ac
it

ad
o
 

x  x 

  

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

Generar acciones 
de planificación en 

base a los 
problemas 

ambientales dentro 
de la cooperativa 

Auditoria 

Ejecutar la evaluación de 

las 

actividades y 

resultados ambientales 

Analizar de manera 

minuciosa el 

cumplimientos del 

sistema de Gestión 

de Ambiental 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x x x  x   

Llevar a cabo el 
cumplimiento y la 

evaluación del 
sistema de Gestión 

Ambiental  

Mejora 

Continua 

Permite mejorar el 

Sistema de Gestión de 

Ambiental  

Buscar 

permanentemente la 

mejora continua 

ambiental a través 

del ciclo 

A
lt

o
  

M
ed

io
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x x x  x   

Implementar 
periódicamente 

mejora continua en 

los procesos que 
poseen falencias 
dentro del SGA 
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PHVA. 
P

R
O

C
E

S
O

S
 C

L
A

V
E

 

Proceso de 

manejo y 

eliminación  
de desechos 

sólidos y 

líquidos   

Proceso que lleva a cabo la 

eliminación de desechos 

sólidos generados por la 

cooperativa “Patria” 

Generar actividades 

eficientes en el proceso 

de eliminación de los 

desechos sólidos y 

líquidos  

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

x x x x 

C
ap

ac
it

ad
o
 

x  x   

G
er

en
te

  

Ejercer un control y 

planeación adecuada. 

Proceso de 

Almacenamie

nto de 
lubricantes 

vehiculares  

Conjunto de actividades, 

enfocadas al 

almacenamiento 

responsable de los 

diferentes lubricantes 

vehiculares   

Almacenar bajo 

condiciones y 

ambientes seguros los 

lubricantes vehiculares  

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x  x  x   

T
ec

n
ic

en
tr

o
 

Es importante 

formular un proceso 

para el 

almacenamiento 

responsable de los 

lubricantes 

vehiculares  

Proceso de 

sistema de 

gestión  
reciclaje  

Proceso enfocado a generar 

responsabilidad y cultura de 

reciclaje de los diferentes 

desechos que se generan en 

la cooperativa “Patria”.  

Generar un sistema de 

gestión de desechos 

acorde a su naturaleza 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x  x  x   

O
fi

ci
n

is
ta

s,
 

co
n

d
u

ct
o

re
s 

y
 s

o
ci

o
s.

 Generar planes de 

acción en torno al 

manejo y gestión de 

los desechos que 

genera la cooperativa.  

Proceso de 
venta de 

combustible 

Comercialización de 

combustible  

Generar una venta 

responsable con 

políticas de cuidado 

ambiental  

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x x x  x   
Implementar políticas 

de cuidado ambiental   

P
R

O
C

E
S

O
S

 D
E

 

S
O

P
O

R
T

E
 Gestión del 

Talento 

Humano 

Conjunto de colaboradores 

que son vitales para llevar a 

cabo el SGA. 

Incentivar compromiso 

con el Sistema de 

Gestión de Ambiental. A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

x x x x 

C
ap

ac
it

ad
o
 

x  x   

T
al

en
to

 H
u

m
an

o
 /

 J
u

n
ta

 

G
en

er
al

 d
e 

S
o

ci
o

s 

Vincular y empoderar 

al talento humano a la 

cooperativa. 

Contabilidad 

Disciplina que estudia los 

movimientos económicos y 

financieros de la 

cooperativa. 

Llevar a cabo 

documentación 

financiera en tornos a 

las actividades 

ambientales que se han 

ejecutado. 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

 x x x x  x   

Dinamizar informes 

contables, para la 

presentación ante la 

Junta General de 

Socios. 



 

258 

 

Fuente: Norma Internacional ISO 14001:2015 

Elaborado por: López, E. 2021 

 

5. Liderazgo 

 

5.1. Liderazgo y compromiso 

 

La alta dirección de la cooperativa de transporte “Patria” debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de ambiental (SGA) 

asumiendo la responsabilidad y asegurándose que se establezcan políticas y objetivos ambientales. 

Requisitos  

SGA 

 

Liderazgo Compromiso 

Disponibilidad de los Recursos Riesgos Resultados 

Acciones de Mejora 

SGA SGA 

C
o
m

p
ro

m
is

o
 

am
b
ie

n
ta

l 

R
es

p
o
n
sa

b
il

id
ad

 

am
b
ie

n
ta

l 
 

R
en

d
ic

ió
n
 d

e 

C
u
en

ta
s 

P
o
lí

ti
ca

 A
m

b
ie

n
ta

le
s 

C
u
m

p
li

m
ie

n
to

 

O
b
je

ti
v
o
s 

M
ej

o
ra

 

C
o
n
 e

l 
cl

ie
n
te

 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

 

A
d
m

in
is

tr
at

iv
o
s 

 

T
ec

n
o
ló

g
ic

o
s 

 

M
at

er
ia

le
s 

 

F
ís

ic
o
s 

 

F
in

an
ci

er
o

  

E
co

n
ó
m

ic
o
 

A
m

b
ie

n
ta

l 

T
ra

b
aj

o
 

A
d
m

in
is

tr
at

iv
o
s 

 

Positivos Negativos 

Contexto de la 

Organización 
x   

 

 x  

 

x x x x      x x 

 

Evaluar el contexto 

organizacional 

ambiental. 

Informática 

Área técnica que brinda 

tratamiento al equipo 

computarizado, además de 

gestionar herramientas. 

Implementar de 

manera progresiva 

softwares de soporte 

para una correcta 

Gestión del sistema 

Ambiental  

M
ed

io
 

M
ed

io
 

M
ed

io
 

M
ed

io
 

x  x x x  x   

Integrar el software 

ISOtools 14001 para 

efectivizar el Sistema 

de Gestión Ambiental  

P
ar

á
m

et
ro

s 
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Liderazgo  x  

 

x   

 

 x  x   x    x 

 

Gestionar junto con la 

alta dirección el 

liderazgo y 

compromisos 

medioambientales. 

Planificación  x  

 

 x  

 

x x   x    x  x 

 

Planificar el sistema de 

gestión ambiental para 

lograr los  resultados 

propuestos. 

Apoyo  x  

 

  x 

 

 x x  x  x    x 

 

Fijar recursos para 

establecer, 

implementar, mantener 

y establecer mejora 

continua del sistema de 

gestión ambiental. 

Operación   x 

 

  x 

 

x   x x  x    x 

 

Establecer políticas o 

lineamientos 

ambientales que 

generen un control 

eficiente ambiental  

Evaluación 

del 

desempeño 

 x  

 

 x  

 

 x     x    x 

 

Realizar un constante 

seguimiento y 

medición de las 

acciones ambientales  

Mejora x   

 

 x  

 

x x x  x  x  x  x 

 

Implementar acciones 

de mejora en los puntos 

críticos ambientales 

previo un análisis 

adecuado. 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 

Elaborado por: López, E. 2021 
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5.2. Política  

 

Establecimiento de la Política Ambiental  

 

 

 

 
 

 

 
 
Comunicación de la Política Ambiental 

 

Una vez que se ha establecido la política ambiental, es importante que esta sea comunicada de 

manera interna y externa, además debe ser clara y comprensible para todos los miembros de 

Cooperativa. 

 

Tabla 133-3: Registro N°6 Comunicación de la Política de Gestión Ambiental 

 

  Aspectos 

Parámetros Características Difusión Responsable Recomendación 

In
te

rn
a

 

Socios Con el objeto 
comunicar la 
política del 
Sistema de 

Gestión 
Ambiental, dentro 

de las 

instalaciones y 
sitios para dar a 

conocer las 
diferentes 

actividades que se 
están llevando a 

cabo en la 
minimización del 

impacto ambiental 
pertenecientes a la 

cooperativa de 
transporte Patria 

Panfletos 

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

La política 

ambiental debe 

formar parte de 

la información 

documentada, 
además siempre 

debe hallarse 

disponible para 

todas las partes 

interesadas en 

caso de que 

requieran 

conocer de las 

estrategias de 

aplicación. 

Consejo de Administración Trípticos  

Consejo de Vigilancia Carteles 

Gerente Afiches 

Presidente Afiches 

Vicepresidente Afiches 

Secretaria Afiches 

Oficinistas Carteles 

Contador Afiches 

Choferes Trípticos 

Ayudantes Carteles 

E
x

te
rn

a
 Usuarios del servicio Informar con 

respecto a la 
política ambiental 

a personas 
externas. 

Carteles Sistema Integrado de Seguridad 

Agencia Nacional de Tránsito 

 

Fuente: Norma ISO 14001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 

 

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, con la finalidad de   

conservar el entorno ambiental sobre el cual se desarrolla, ha de establecer 

actividades y políticas ambientales en todos los procesos que se llevan a 

cabo a fin de minimizar el impacto ambiental a través de la 

implementación de medidas de control a fin de gestionar una adecuada 

gestión ambiental. 
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5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa 

 

Todo el Talento Humano de la cooperativa de transporte “Patria”, vinculado al Sistema de Gestión 

Ambiental, debe tener claramente definidas sus funciones y responsabilidades, para lo cual es 

necesaria la determinación de equipos que se encargarán de direccionar de manera idónea cada 

una de las labores. 

 

 
 

Figura 10-3: Roles, responsabilidades y autoridades 
Realizado por: López Edwin, 2021 

SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL  

 

 Proceso de manejo y 

eliminación de desechos 

sólidos y líquidos. 

 Proceso de 

Almacenamiento de 

lubricantes vehiculares. 

 Proceso de sistema de 

gestión reciclaje. 

 Proceso de venta de 

combustible 
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Tabla 134-3: Registro N°7 Roles y responsabilidades de los equipos 

 

Aspectos 

 

 

 

 

Equipos 
R

o
le

s 

R
es

p
o
n

sa
b

il
id

a
d

es
 

A
u

to
ri

d
a
d

 

Conformidad Riesgos 

Si No 

M
al

a 
p
la

n
if

ic
ac

ió
n
 

M
al

 s
eg

u
im

ie
n
to

 

R
es

is
te

n
ci

a 
al

 

ca
m

b
io

 

A
cc

id
en

te
s 

am
b
ie

n
ta

le
s 

Equipo de 
Dirección (EAD) 

Es el equipo encargado de la 

representación de la 

cooperativa de transporte 

Patria, así como el 

responsable de gestionar y 

administrar todo lo referente 
a la implementación del 

Sistema de Gestión de 

Ambiental. 

 Coordinas actividades y estrategias para minimizar el 

impacto ambiental 

 Coordinar auditorías del SGA. 

 Realizar capacitaciones al Talento Humano 

perteneciente a la cooperativa en temas relacionados a 

la importancia de la gestión ambiental. 

 Establecer sanciones debido al incumplimiento del 

SGA. 

 Realizar informes periódicos del cumplimiento SGA. 

 Aprobar el SGA. 

Controla los 

riesgos 

ambientales y 

fijar los deberes 

y 
responsabilidad

es del SGA. 

x  x x x  

Equipo de Mejora 

Continua (EMC) 

El equipo de mejora continua 

debe planear, organizar, 

dirigir y controlar las tácticas 

y tareas para mejorar 

constantemente la gestión 

ambiental. 

 Establecer comunicación con el Equipo de Dirección 

para informar novedades del SGA. 

 Actualizar y controlar el funcionamiento del SGA. 

Establecer 
objetivos para la 

mejora 

continua. 

 

x    x  

Equipo de 

prestación de 

servicio (EPS) 

Está conformado por todo el 

Talento Humano de la 

Cooperativa que hace 

posible la operación de la 
misma. 

 Respetar y tomar en cuenta las disposiciones que 

establezca el Equipo de Dirección. 

 Cumplir con los deberes establecidos del SGA. 
No tiene 

autoridad.  
x   x  x 

Fuente: Norma ISO 14001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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6. Planificación  

 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

Al momento de efectuar la planificación de la Cooperativa de Transportes Patria, es imprescindible tener en cuenta factores internos y externos y acciones para 

actuar frente a riesgos y oportunidades. 

 

Tabla 135-3: Registro N°8 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

Parámetro 

 

 

Especificación 

Situación 

Actual 
Metas 

Mejora 

Acciones Periodo 
Resultado 

final 
Recomendaciones 

S
er

v
ic

io
 

C
o

o
p

er
at

iv
a 

P
ro

ce
so

 

R
ie

sg
o

s 

Emisión excesiva 

de CO2. 

Las unidades de 

transporte emiten 
una gran cantidad 

de CO2 debido a la 
falta de 

mantenimiento. 

Realizar un 
mantenimiento de las 

unidades cada 3 
meses. 

X   
Controlar el 

mantenimiento de 

las unidades 

Trimestral 
Reducir del nivel 
de contaminación 

ambiental. 

Las acciones tanto 

de riesgos como 

oportunidades han 

sido definidas 

considerando el 

marco legal 

vigente del 

Ecuador, ya que 

de este modo 

cualquier acción o 

Falta de 

mantenimiento 
preventivo en las 

unidades. 

Las unidades se 
encuentran 

deterioradas. 

Realizar el 
mantenimiento de las 

unidades. 
X   

Establecer un 

informe trimestral 
para controlar el 

mantenimiento de 

las unidades. 

Trimestral 

Minimiza el nivel 

de contaminación 
emitido por la 

unidad de 

transporte. 

No se realiza un 
proceso de 

reciclaje. 

Los residuos son 
colocados en un 

mismo recipiente. 

Implementar tachos 
de reciclaje para cada 

tipo de residuo. 
 x  

 

Socializar el 
proceso de 

reciclaje.  
 

Mensual 
Residuos 

clasificados. 
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Los conductores de 

las unidades votan 
los residuos por las 

ventanas del 
vehículo. 

Los conductores de 

las unidades 
durante el 

cumplimiento de la 
ruta, votan los 

residuos por las 
ventanas de la 

unidad. 

Crear conciencia en 

los conductores de 
los vehículos, de que 

esa acción es 
irresponsable. 

X   

Implementar 

dentro de las 
unidades 

recipientes de los 
residuos. 

Anual 

Se contribuye a 
mantener las 

carreteras de la 
ruta definida en 

óptimas 
condiciones, sin 

basura. 

actividad a 

ejecutarse estará 

dentro del marco 

legal del país, de 

tal manera que se 

procurará ser más 

amigable con el 

medio ambientel. 

O
p

o
rt

u
n

id
a
d

es
 

Normativas 
nacionales del 

cuidado del Medio 

Ambiente 

Actualmente en el 

Ecuador se 

encuentra la Ley 
General sobre 

Medio Ambiente y 

Recursos 

Naturales. 

Socializar estas 

normativas. 
 x  

Aplicar las 
normas 

nacionales. 

Anual 
Reducirá el 

impacto 

ambiental. 

Cambios 

tecnológicos 

Unidades 

vehiculares que 

cuentan con 

sistemas de mucha 

contaminación 

ambiental. 

Utilización de 

tecnología amigable 

con el medio 

ambiente. 

X   

Aplicación de las 

nuevas 

tecnologías. 

Anual. 
Menor impacto 

ambiental. 

Asociaciones del 
Cuidado del Medio 

Ambiente 

En el Ecuador se 

crearon varias 

asociaciones, una 

de las principales 
es la Coordinadora 

Ecuatoriana de 

Organizaciones 

para la Defensa de 

la Naturaleza y el 

Medio Ambiente 

Cumplir con las 
disposiciones 

emitidas por las 

asociaciones. 

 x  

Socializar las 

disposiciones con 
el personal para 

cumplir a 

cabalidad con 

cada una de ellas. 

Trimestral. 

Se reducirá el 

impacto 

ambiental 
producido por 

las actividades 

de la 

cooperativa. 

 

Fuente: Norma ISO 14001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 
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6.1.1. Generalidades 

 

Parámetros 

 

 

Involucrados 

Indicadores de peligro 

Nivel de peligro 

Oportunidad 

Evaluación de oportunidad 

0-25 26-50 51-75 76-100 Buena Regular Mala 

Equipo de Dirección 

(EAD) 

Falta de compromiso por 

cumplir con los objetivos 

ambientales definidos. 

  x  

Definición de los 

objetivos y control del 

cumplimiento de los 

mismos de forma 

mensual. 

x   

Equipo de Mejora 

Continua (EMC) 

Personal sin capacitación 

sobre aspectos 

ambientales. 

   x 

Capacitación constante 

del personal del Equipo 

de mejora. 

x   

Equipo de prestación de 

servicio (EPS) 

Falta de cultura de 

reciclaje en el personal 

que oferta el servicio de 

transporte y encomiendas 

de la cooperativa. 

   x 

Adquisición de tachos 

de basura promoviendo 

en el personal una 

cultura de reciclaje. 

x   

Fuente: Norma ISO 14001:2015  

Realizado por: López, E. 2021
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6.1.2. Aspectos Ambientales 

 

Tabla 136-3: Aspectos Ambientales 

Parámetros 

 

 
 

 

 

 
 

 

Aspectos 
Ambientales 

Descripción del 

impacto 

Actividad 

Tipo de 

Impacto 

Valoración del 

Impacto  
Determinación de Controles 

Tratamiento 

del Impacto 

R
u
ti

n
ar

ia
 

N
o
 R

u
ti

n
ar

ia
 

P
o
te

n
ci

al
 d

e 
d
añ

o
 

P
ar

te
s 

in
te

re
sa

d
as

 

F
re

cu
en

ci
a
 

L
eg

al
 

E
li

m
in

ar
 

R
ed

u
ci

r 

R
eh

u
sa

r 

R
ec

ic
la

r 

C
o
n
tr

o
l.

 d
e 

In
g
en

ie
rí

a 

C
o
n
tr

o
l 

A
d
m

in
is

tr
at

iv
o
 

Flora y 

Fauna 

Contaminación de la 

atmosfera ambiental a 

causa de las operaciones 

de transporte  

 X 

Impacto 

acumulativo o 

sinérgico 

4 2 4 6   X  X X Aceptable 

Ruido 

Ruido generado por los 

vehículos que están 

operando a los 

alrededores de la matriz 

de la Cooperativa de 

transporte Patria  

X  

Impacto 

ambiental 

potencial 

3 2 4 3  X   X X Aceptable 

Suelo 
Contaminación al suelo 

por el derrame de 

combustibles u 

X  Impacto local 4 2 5 6 X    X X Aceptable 
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lubricantes en el proceso 

de abastecimiento u 

mantenimiento de la 

unidad vehicular  

Aire 

Emisión de CO2 por el 

proceso operativo de 

transporte de la flota 

vehicular de la 

cooperativa de 

transporte “Patria” 

X  
Impacto 

irreversible 
4 2 5 6  X   X  Aceptable 

Agua 

Contaminación al agua a 

través de la mezcla con 

comburentes u 

lubricantes químicos en 

el proceso de 

manteamiento de la flota 

vehicular  

X  Impacto local 4  5 6 X X   X  Aceptable 

Energía Uso de energías no 

renovables y de gran 

consumo (combustibles 

y derivados del 

petróleo), uso de energía 

eléctrica 

X  
Impacto 

negativo 
4 2 2 3  X   X X Aceptable 

Sustancias 

Químicas 

Uso de sustancias 

químicas para la 

limpieza de las 

 X 
Impacto 

negativo 
4 2 2 3 X      Aceptable 
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instalaciones físicas de 

la cooperativa como 

para la limpieza de las 

unidades de transporte 

(desinfectantes, alcohol, 

cera, entre otros) 

 
 Fuente: Investigación 

Realizado por: López, E. 2021 

 

Nota: La valoración del impacto se calificará acorde a la tabla de criterios y valoraciones ambientales que se presenta a continuación
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6.2. Objetivos Ambientales y Planificación para lograrlos 

 

Dentro de la Cooperativa de Transportes Patria, se deben establecer objetivos de gestión ambiental para el factor organizacional y los requisitos del SGA. 

 

Tabla 137-3: Registro N°9 Plan del SGA 

 

  

 Parámetro 

 

 

 

 

 

 
Aspecto 

Organizacional 

 

S
it

u
a

c
ió

n
 A

c
tu

a
l 

P
o

lí
ti

c
a

s 
A

m
b

ie
n

ta
l 

O
b

je
ti

v
o

s 
A

m
b

ie
n

ta
le

s 

Cumplimient

o 

T
a

le
n

to
 H

u
m

a
n

o
 

Recursos 

A
c
c
io

n
e
s 

Medición de 

resultados 

 Periodo 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o

s 

T
ie

m
p

o
 

E
co

n
ó

m
ic

o
s 

H
o
ja

 d
e 

ch
eq

u
eo

 

A
u
d
it

o
rí

a 

D
O

F
A

 

In
d

ic
a

d
o

re
s 

A
n

u
al

 

S
em

es
tr

al
 

T
ri

m
es

tr
al

 

M
en

su
al

 

F
a
ct

o
r 

O
rg

a
n

iz
a
ci

o
n

a
l 

  
  
  
  
  
  
  Área 

Administrativ
a 

No existe 
una gestión 

por 
procesos 

Gestión 
administrati

va 
ambiental 

Establecer un 
modelo de 

gestión 
ambiental. 

  X x x   

Crear un 
sistema 

integral de 
gestión 

x x  

Plan de 
Manejo 
ambien

tal 

  x  

Prestación del 
servicio de 
transporte 

interprovincia
l 

Los 

residuos 
son 

eliminados 
por la 

ventana de 
la unidad. 

Evitar votar 
los residuos 

por las 

ventanas. 

Crear una 
cultura 

ambiental e 
cuidado del 

medio 
ambiente. 

 x  x x  x 

Capacitar al 

talento 
humano de las 
unidades para 

que eviten 
ejecutar esta 

acción. 

x   

Plan de 
Manejo 
ambien

tal 

   x 

Tecnicentro 
Mantenimie
nto de las 
unidades.  

Mantenimie
nto 

preventivo. 

Reducir la 
emisión de 

CO2. 
  X x x  x 

Realizar el 
mantenimient
o preventivo. 

x   

Eficien

cia de 
las 

unidade
s. 

   x 
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Boletería No posee 
tachos de 

basura para 

clasificar 
los 

residuos. 

Crear 
conciencia 
ambiental. 

Generar una 
clasificación 

de los 
residuos. 

 x  x   x 

Implementar 
contenedores 

para clasificar 
los residuos. 

x x  

Indicad
or de 

servicio 
al 

cliente 

   x 

Encomiendas 

Usuarios  

Arrojan 
residuos 

por las 
ventanas. 

Crear 
conciencia 
ambiental. 

Implementar 
basureros en 
las unidades. 

 x  x   x 

Implementar 
recipientes 

para los 
derechos. 

x   

Indicad
or de 

servicio 
al 

cliente  

   x 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 
Contexto de la 
organización 

Inadecuado 
análisis de 
la gestión 
ambiental. 

Políticas 

para 
analizar el 
contexto 

organizacio
nal 

Llevar a cabo 
un análisis 

DOFA 
 x  x  x x 

Conocer la 
situación 
actual. 

  x 

Indicad
or de 

efectivi
dad 

   x 

Liderazgo 
Falta de 

una política 
ambiental 

Políticas de 

liderazgo 

Establecer 
una política 
de liderazgo. 

 x  x x   

Efectuar 
comunicación 

interna y 
externa 

x x  

Indicad
or de 

impact

o y 
efectivi

dad 

 x   

Planificación 

No existe 
una 

planificació
n 

ambiental. 

Políticas de 
planificació
n y control 

del SGA 

Establecer y 
poner en 
marcha 

objetivos del 
SGA 

 x  x x x x 
Analizar los 
resultados 
obtenidos. 

x   

Indicad
or de 

impact
o y 

efectivi
dad 

 x   

Apoyo 

No se 
socializa la 
informació

n 
documenta

da. 

Políticas de 
comunicaci

ón e 
información 
documentad

a 

Socializar la 
información 

 x  x x  x 
Información 
documentada 

x x  

Indicad
or de 

impact
o y 

efectivi
dad 

 x   

R
eq

u
is

it
o
s 

d
el

 S
G

A
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Operación 

Emisión de 
CO2 de 
manera 

excesiva. 

Políticas de 
operativida

d 
ambiental. 

Reducir la 
emisión de 

CO2. 
x   x x x x 

Identificar las 

causas por las 
cuales se 

emite gran 
cantidad de 

CO2. 

x   

Indicad
or de 

efectivi
dad 

  x  

Evaluación 
del 

desempeño 

Falta de 
una 

planificació
n de 

auditoria 

 
Políticas de 

implementa
ción de 

auditorias  

Obtener un 
programa de 

auditoria 
 x  x x x x 

Evaluar 
constantement

e el 
desempeño y 
eficacia del 

SGA. 

x   

Indicad

or de 
efectivi

dad 

 x   

Mejora 
Aún no es 
aplicado. 

 
Políticas de 

Mejora - 
PHVA 

Mejorar los 
procesos 

 x  x x x x 
Aplicación 
del ciclo 
PHVA 

x   

Indicad
or de 

efectivi
dad 

x    

 

Fuente: Norma ISO 14001:2015   

Realizado por: López, E. 2021
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6.2.1. Planificación de los cambios 

 

Es importante que la Cooperativa de Transporte, identifique cualquier modificación que se pueda efectuar en el SGA, de tal modo que se planifiquen y 

comuniquen a las partes interesadas. 

 

Tabla 138-3: Registro N°10 Planificación de los cambios 

 

 

Parámetro 

 

 

 

       Aspecto  

Organizacional 
 

Objetivos de Gestión 

Ambiental 
Acciones  

Planificación de 

Cambios 
Indicadores 

T
a
le

n
to

 

H
u

m
a
n

o
 

Recursos 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
lo

g
ía

 

T
ie

m
p
o
 

F
a
c
to

r
 O

r
g
a
n

iz
a
c
io

n
a

l 

Área Administrativa 
Establecer un modelo de 

gestión ambiental. 
Crear un sistema integral de 

gestión 

Proceso democrático 
entre los socios y 

colaboradores de la 
cooperativa. 

Plan de Manejo 
ambiental 

x x   

Prestación del servicio 

de transporte 

interprovincial 

Crear una cultura ambiental e 
cuidado del medio ambiente. 

Capacitar al talento humano 

de las unidades para que 
eviten ejecutar esta acción. 

Establecer un 
cronograma de 

capacitación para el 
talento humano. 

Plan de Manejo 
ambiental 

x x  x 

Tecnicentro Reducir la emisión de CO2. 
Realizar el mantenimiento 

preventivo. 

Implementar en los 
talleres nuevas 

herramientas 
tecnológicas que 

contribuyan a realizar 
de manera más rápida 

el mantenimiento de 
las unidades. 

Eficiencia de las 
unidades. 

x x  x 

Boletería 
Generar una clasificación de 

los residuos. 
Implementar contenedores 
para clasificar los residuos. 

Definir cada recipiente 

de basura con una 
nomenclatura que 

Indicador de 
servicio al cliente 

x   x 
Encomiendas 
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contribuya a su 

identificación 

Usuarios Reducir la emisión de CO2. 
Capacitar al talento humano 

de las unidades para que 
eviten ejecutar esta acción. 

Incentivo a usuarios 

que cumplan las 
normas definidas. 

Indicador de 
servicio al cliente  

x   x 
R

eq
u

is
it

o
s 

S
G

A
 

Contexto de la 

organización 
Llevar a cabo un análisis 

DOFA 
Conocer la situación actual. 

Analizar la situación 
actual. 

Indicador de 

efectividad 
x  x x 

Liderazgo 
Establecer una política de 

liderazgo. 
Efectuar comunicación 

interna y externa 

Realizar acciones 

definidas para alcanzar 

las metas de la política 
ambiental. 

Indicador de 
impacto y 

efectividad 
x x   

Planificación 
Establecer y poner en marcha 

objetivos del SGA 
Analizar los resultados 

obtenidos. 

Aumentar la eficiencia 
en cada proceso, 

minimizando los 
gastos. 

Indicador de 

impacto y 
efectividad 

x x x x 

Apoyo Socializar la información Información documentada 
Gestionar recursos 
para el adecuado 

desarrollo del SGA. 

Indicador de 
impacto y 

efectividad 
x x  x 

Operación Reducir la emisión de CO2. 
Identificar las causas por las 

cuales se emite gran 
cantidad de CO2. 

Realizar un 

mantenimiento 
preventivo consecutivo 

en las unidades de 
transporte. 

Plan de Manejo 
ambiental 

x x x x 

Evaluación del 

desempeño 
Obtener un programa de 

auditoria 

Evaluar constantemente el 
desempeño y eficacia del 

SGA. 
Métodos y procesos. 

Plan de Manejo 
ambiental 

x x x x 

Mejora Mejorar los procesos Aplicación del ciclo PHVA 

Establecer las metas y 
objetivos y las 

acciones para poder 
alcanzarlos. 

Eficiencia de las 
unidades. 

x x x x 

 

Fuente: Norma ISO 14001:2015   

Realizado por: López, E. 20 
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Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo - SST 

 

4. Contexto de la organización  

 

4.1. Comprensión de la organización de su contexto 

 

A través del diagnóstico efectuado a la cooperativa de transporte “Patria” se identificaron factores 

externos e internos, mismos que son de vital importancia para llevar a cabo el diseño del sistema 

de gestión de la seguridad y salud en el trabajo – SST (Véase el diagnóstico de la investigación 

de campo), a partir de ello se presenta lo siguiente: 

 

Tabla 139-3: Registro N°1 Análisis del contexto actual interno y externo de la Seguridad y 

Salud en el Trabajo 

Dimensiones 

Factores 
Aspectos Externos Aspectos Internos 

Oportunidad Amenaza Debilidad Fortaleza 

Sistema de Gestión de la 

Seguridad e Salud en el Trabajo  

Implementación de un 
nuevo sistema a los 
procesos internos de 

la cooperativa 

  Imagen empresarial de 
la cooperativa  

Política de salud ocupacional  

Integración de 
políticas de salud 
ocupacional que 

destaquen los 
mecanismos para 
llegar a las metas 

 

Inexistencia de 
políticas de 
gestión en la 

seguridad y salud 
en el trabajo  

Enfoque en el 
ambiente laboral  

Factores de riesgo  

Cumplimientos de los 
parámetros 

necesarios como 
higiene, ergonomía 

en el espacio de 
trabajo y bienestar 

psicosocial 

Identificación de un 
nuevo factor de riesgo 

que represente 
amenaza para el 
Talento Humano  

Dejar pasar por alto 
nuevos riesgos   

Cumplimiento de los 
estándares de calidad 

en el trabajo y 
ambiente laboral   

C
o
n
d
ic

io
n
es

 d
e 

tr
ab

aj
o

  Instalaciones físicas 
de servicios 

Respeto a las 
condiciones de 
trabajo como 

remuneración, 
responsabilidad y 

capacitación  

  
Cumplimiento del 
código de trabajo 

laboral  

Correcto tratamiento 
social 

Uso de equipo para 
levantar peso 

Adecuadas 
condiciones 
psicosociales 

Ergonomía en oficinas  

Accidentes en el trabajo  
Implementación 

protocolos de acción  

Riesgo 
representativo 
para el Talento 
Humano de la 
cooperativa 

  

Enfermedad profesional  
Integración de 

personal médico en la 
cooperativa  

  

Otorgar días de 
reposo para el 
personal que 

presente malestar de 
salud  
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Sistemas de vigilancia 
epidemiológicas  

 
Incremento de casos de 

COVID-19  
Implementación de 

protocolos de 
bioseguridad 

Fuente: Investigación  
Realizado por: López, E. 2021 
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4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de los colaboradores y de otras partes interesadas 

En el desarrollo de este campo es indispensable conocer cuáles son las partes interesadas en el desarrollo del Sistema de Gestión de la Seguridad y 

Salud en el Trabajo, integrando todas aquellas necesidades y expectativas que se requieren dentro de la organización, así como su nivel de cumplimiento. 

 

Tabla 140-3: Registro N°2 Análisis de las Necesidades y Expectativas de los colaboradores y de otras partes interesadas de SST 

 

Partes interesadas 

Requisitos Parámetros de calificación y análisis 
Nivel de 

cumplimiento 
Necesidades Expectativas Marco Legal Excelente Bueno Malo Regular 

Asamblea General 

de Socios 

Implementación de 

un Sistema de 

Gestión de la 

seguridad y Salud en 

el trabajo para la 

cooperativa de 

transportes “Patria” 

que integre todos los 

factores claves para 

gestionar de una 

mejor manera el 

SST. 

Establecer políticas y 

procedimientos 
eficientes en las 

diferentes áreas y 

departamentos de la 
cooperativa para 

gestionar de manera 

eficiente el SST. 

Código de trabajo y 

Reglamento Interno 

de la cooperativa de 
transporte “Patria” 

 

X   60% 

Parámetros 
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Consejo de 

Administración  

Verificar y 

administrar los 

recursos para llegar 

a diseñar el Sistema 

de Gestión de la 

Seguridad y Salud 

en el Trabajo 

 

Eficiencia en los 

procesos claves que 
involucra al Talento 

Humano de la 

cooperativa de 
transporte "Patria 

Reglamento interno 
y plan estratégico de 

la cooperativa de 

transporte "Patria" 

 

X   40% 

Consejo de 

Vigilancia 

Verificar el 

cumplimiento de las 

metas y objetivos 

establecidos en el 

Sistema de Gestión 

de la Seguridad y 

Salud en el Trabajo 

de la cooperativa de 

transporte "Patria 

Cumplir al 100% con 

los objetivos y metas 
en el tiempo máximo 

determinado 

basándose en los 
planes del SST que 

posee la cooperativa 

de transporte "Patria" 

Reglamento interno 

y plan estratégico de 

la cooperativa de 
transporte "Patria" 

 

X   75% 

Talento Humano  

Trabajar bajo 

estándares de 

seguridad 

respetando la 

integridad de todos 

los colaboradores de 

la cooperativa de 

transporte “Patria” 

Implementar políticas 

eficientes para 

asegurar la integridad 

y salud de los 
diferentes 

colaboradores de la 

cooperativa  

Reglamento interno 

de la cooperativa de 
transporte "Patria" 

 

X   50% 

Fuente: Norma Internacional ISO 45001:2018 

Elaborado por: López, E. 2021 
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4.3. Alcance del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo en la Cooperativa de Transportes “Patria” 

El alcance del sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo hace referencia hasta donde pretende llegar el SST. 

Tabla 141-3: Registro N°3 Alcance del Sistema en la Cooperativa de Transportes “Patria” 

 

Requisitos del SGC 

 

 

 
 

Elementos Organizacionales 

Nivel de cumplimiento 

Contexto de la Organización (4) Liderazgo (5) Planificación (6) Apoyo (7) Operación (8) Evaluación del desempeño (9) Mejora (10) 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

NIVELES 

Asamblea General de Socios  X  X   x   x   x   x   x   

Consejo de Administración  X  X   x   x   x   x   x   

Consejo de Vigilancia  X  X   x   x    x  x   x   

Gerente x   X   x   x   x   x   x   

Presidente x     x  x   x    x  x  x   

Secretaria x    X  x   x   x   x   x   

Comisiones Especiales  X   X  x   x    x  x   x   

PROCESOS 

Procesos 
Gobernantes 

Gestión   X    x x    x  x    x  x   

Auditoria  X    x x    x  x    x  x   

Mejora Continua  X    x x    x  x    x  x   

Procesos 
Claves 

Proceso de 
Integración del 

SST 
x   x   x   x   x   x   x  

 

Proceso de 
Atención de 
emergencias  

x   x   x   x   x   x   x  
 

Proceso de Control 

de Riesgos 
x   x   x   x   x   x   x   

Procesos de 
vigilancia 

epidemiológica  
x   x   x   x   x   x   x  

 

Procesos de 
Soporte 

Gestión del Talento 
Humano  

 X   X   x   x  x    x  x   

Capacitación   X   X   x   x  x    x  x   

Contabilidad   X   X   x   x  x    x  x   

Informática  X   X   x   x  x    x  x   

Partes Interesadas  X   x   x    x x x   x  x   

Fuente: Norma ISO 45001:2018  

Realizado por: López, E. 2021 
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4.4. Sistema de Gestión de Salud y Seguridad en el Trabajo 

 

Walter Shewhart, ha establecido un ciclo que busca optimizar las actividades de una organización, 

a través de la elaboración y ejecución de cuatro etapas, que son Planear, Hacer, Verificar y Actuar, 

luego de ejecutar la última etapa, es vital que la organización empiece de nuevo. 

 

 

Figura 11-3: Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo y sus procesos 
Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

 Macroprocesos del sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo  

 

La cooperativa de transporte “Patria” está constituida por los siguientes macroprocesos que se 

presenta a continuación: 
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Figura 12-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo  
Elaborado por: López, E. 2021 

 

 
 

 Procesos  

 

Los procesos dentro de la organización son indispensables para el funcionamiento de la misma, 

por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macroprocesos 

fundamentales para ejecutar un sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo de tal 

manera que la cooperativa puede satisfacer la necesidad de integridad de los colaboradores. 
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 Sistema de salud y seguridad en el trabajo y sus procesos 

Procesos vinculados con el sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo de la Cooperativa de transporte.  

 

Figura 13-3: Proceso del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo  
Elaborado por: López, E. 2021
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Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho más claro en cuanto a la implementación del sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo, se 

desarrollará el proceso que más énfasis posee  

 

Proceso clave enfocado: Proceso de atención a Emergencias  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14-3: Proceso de atención de emergencias 
Elaborado por: López, E. 2021

FUENTES DE 

ENTRADA 

 Personal 

Administrativo 

Directivo 

 Partes 

interesadas 

 Talento 

Humano 

 Involucrados  

 

ENTRADA 
ACTIVIDADES SALIDA RECEPTORES 

DE SALIDA 

 Talento Humano 

 Profesionales de la salud  

 Sistemas de prevención de 

riesgos   

 Políticas eficientes de 

seguridad y salud en el 

trabajo 

 Software de gestión de la 

seguridad y salud en el 

trabajo 

 Reglamentos internos   

 Presupuesto  

 Infraestructura 

 

 Liderazgo y compromiso en la 

rendición de cuentas a la alta 

dirección. 

 Asignación de recursos necesarios. 

 Implementación de procesos 

eficientes para identificar peligros 

 Evaluación del desempeño y 

seguimiento del sistema de gestión  

 Liderazgo y participación  

 Cumplimiento de los requisitos 

legales. 

 Implementar una cultura y 

responsabilidad previstas en el SST. 

 

 

 Personal 

Administrativo 

y Directivo. 

 Partes 

interesadas 

 Talento 

Humano  

 Involucrados  

 

Revisión por Alta Dirección 

 Talento Humano capacitado 

 Profesionales de la salud 

eficientes 

 Sistemas eficientes de 

prevención de riesgos   

 Políticas eficientes de 

seguridad y salud en el 

trabajo 

 Software de gestión 

eficiente de seguridad y 

salud en el trabajo 

 Reglamentos internos   

 Presupuesto  

 Infraestructura 
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Tabla 142-3: Procesos 

 

Macroprocesos Procesos Procedimientos 

Proceso Gobernante Administración Gestión del servicio de transporte 

Procesos Clave Prestación del servicio de 
transporte interprovincial 

Proceso de Encomiendas 

 
Proceso de Mantenimiento 

 

Proceso de Venta de Combustible 

Proceso de Soporte 
Gestión del Talento 

Humano 
Capacitación al talento humano de la 

cooperativa 
 

Fuente: Norma ISO 45001:2018 

Elaborado por: López, E. 2021 

 
 

4.2.4.4. Elementos: 

 

 Talento Humano 

 Unidades de transporte 

 Usuarios 

 Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boletería, 

Tecnicentro, etc.)
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Es vital presentar a detalle, la operación de los procesos de la Cooperativa de Transporte “Patria”, lo cual se expone en la siguiente tabla. 
 

Tabla 143-3: Registro N°4 Descripción de los procesos del sistema de seguridad y salud en el trabajo de la Cooperativa de Transporte “Patria” 

 

Parámetros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Macroprocesos 

Descripción Objetivo 

R
ie

sg
o
s 

O
p

o
rt

u
n

id
a
d

es
 

R
ec

u
rs

o
s 

T
a
le

n
to

 H
u

m
a
n

o
 

In
fo

rm
a
ci

ó
n

 

d
o
cu

m
en

ta
d

a
 

N
iv

el
 d

e 

C
u

m
p

li
m

ie
n

t

o
 

R
es

p
o
n

sa
b

le
 

A
cc

ió
n

 d
e 

M
ej

o
ra

 

In
ca

p
ac

id
ad

 p
o
r 

ej
ec

u
ci

ó
n
 

d
e 

ac
ti

v
id

ad
es

. 

S
in

ie
st

ro
s 

o
 a

cc
id

en
te

s 

v
ia

le
s.

 

N
o
rm

at
iv

as
 l

eg
al

es
 d

e 

se
g
u
ri

d
ad

 e
n
 e

l 
tr

ab
aj

o
. 

  

C
o
n
fo

rm
ac

ió
n
 d

e 

si
n
d
ic

at
o
s.

 

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
ló

g
ic

o
s 

T
ie

m
p
o

 

U
n
id

ad
es

 v
eh

ic
u
la

re
s 

S
i 

N
o

 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

P
R

O
C

E
S

O
S

 G
O

B
E

R
N

A
N

T
E

S
 

Gestión 

Es el proceso cuya 

función principal es 

la de organizar, 

dirigir y controlar el 

sistema de 

seguridad y salud en 

el trabajo. 

Realizar la 

gestión a través 

del sistema de 

seguridad y 

salud en el 

trabajo. 

B
aj

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

 x X   

C
ap

ac
it

ad
o

 x   x 

 

A
sa

m
b

le
a 

G
en

er
al

 d
e 

S
o

ci
o

s 

Definir los 

aspectos de 

seguridad y 

salud en el 
trabajo. 

Auditoria 

Evaluar las 

condiciones de 

trabajo de los 

colaboradores. 

Conocer de 

manera 

minuciosa las 

condiciones de 

B
aj

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

 x  x  x   x  

Evaluar el 

sistema de 

seguridad y 
salud en el 

trabajo. 
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trabajo del 

personal 

Mejora 

Continua 

Contribuye a 

mejorar el sistema 

de seguridad y salud 

en el trabajo. 

Se enfoca en 

establecer la 

mejora continua 

a través del ciclo 

PHVA. 

B
aj

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

 x X x  x   x  

Se requiere de 
forma 

inmediata la 

implementación 
de la mejora 

continua. 

P
R

O
C

E
S

O
S

 C
L

A
V

E
 

Proceso de 
Integración del 

Sistema de 

Gestión de la 

Seguridad y 

Salud en el 

Trabajo. 

Integrar un sistema de 
gestión de la 

seguridad y salud en 

el trabajo en las 

actividades de la 

cooperativa de 

transporte “Patria” 

Identificar los 

parámetros 

indispensables y a 

desarrollar dentro 

del SST 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

S
i 

 x X  x 

C
ap

ac
it

ad
o

 

x  x   

G
er

en
te

  

Mejorar 

continuamente 
los procesos de 

integración del 

Sistema de 
Gestión de la 

Seguridad y 

Salud en el 
Trabajo 

Proceso de 

Atención de 

Emergencias 

Abarca las actividades 

de atención a 

emergencias. 

Conocer los 

problemas y 

causas de 

accidentes 

laborales u 

accidentes de 

transito 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

x x X  x x   x  

T
ec

n
ic

en
tr

o
 

Se debe 

conocer los 

problemas de 
salud que 

genera la 

postura 
corporal. 

Proceso de 

control de 

Riesgos 

 

Controlar y registrar 

los riesgos que se 

presentan en la 

cooperativa para 

ejecutar alternativas 

de solución   

Establecer las 

enfermedades 

producidas por la 

postura corporal 

de los 

colaboradores en 

la oficina y otros 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

x x x   x   x  

O
fi

ci
n

is
ta

s,
 

co
n

d
u

ct
o

re
s 

y
 

so
ci

o
s.

 

Establecer 

pausas activas 

para que el 
personal pueda 

ejecutar 
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ejercicios por 

poco tiempo. 

Proceso de 

vigilancia 

Epidemiológic

a 

Control de la 

pandemia ante la 

propagación del 

COVID – 19   

Establecer 

protocolos de 

seguridad con el 

cuerpo médico 

que labora en la 

cooperativa de 

transporte 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

x x    x   x  

Identificar los 

problemas de 

salud que 
presenta el 

talento humano. 

P
R

O
C

E
S

O
S

 D
 S

O
P

O
R

T
E

 

Gestión del 

Talento 

Humano 

Personal que se 

encuentra 

involucrado en todo 

el sistema de 

seguridad y salud 

ocupacional. 

Incentivar a que 

se cumpla el 

sistema de 

seguridad y 

salud 

ocupacional. 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i x x X x x 

C
ap

ac
it

ad
o

 

x  x   

T
al

en
to

 H
u

m
an

o
 /

 J
u

n
ta

 G
en

er
al

 d
e 

S
o
ci

o
s 

Proteger la 

salud de los 

colaboradores. 

Contabilidad 

Ejecución de 

estados financieros 

de la cooperativa 

para su óptimo 

desempeño. 

Realizar toda la 

información 

documentada. 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

 x X x  x  x   

Ejecución de 

informes 

utilizando una 
correcta postura 

ergonómica. 

 

Informática 

Es el área en donde 

se localiza todos los 

procesos 

informáticos y de 

cómputo que 

permiten el 

Realiza el 

mantenimiento 

del equipo de 

cómputo. 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

x  x x  x  x   

El personal 
debe ejecutar 

sus funciones 

con una postura 
ergonómica 

para evitar 

problemas en su 
salud. 
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Fuente: Norma ISO 45001:2018  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

5. Liderazgo 

 

5.1. Liderazgo y compromiso 

 

La alta dirección de la cooperativa de transporte “Patria” debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de seguridad y salud ocupacional 

asumiendo la responsabilidad y asegurándose que se establezcan políticas y objetivos de seguridad para los colaboradores.  

 

Requisitos  
SST 

 

Liderazgo Cumplimiento 

Disponibilidad de los Recursos Riesgos Resultados 

Acciones de Mejora 

Sistema de seguridad y 

salud en el trabajo. 

Sistema de 

seguridad y salud 

en el trabajo. 

C
o
m

p
ro

m
is

o
  

R
es

p
o
n
sa

b
il

id
ad

 

R
en

d
ic

ió
n
 d

e 

C
u
en

ta
s 

P
o
lí

ti
ca

 d
e 

S
eg

u
ri

d
ad

 y
 S

al
u
d
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

 

A
d
m

in
is

tr
at

iv
o
s 

 

T
ec

n
o
ló

g
ic

o
s 

 

M
at

er
ia

le
s 

 

F
ís

ic
o
s 

 

In
ca

p
ac

id
ad

 p
o
r 

ej
ec

u
ci

ó
n
 d

e 

ac
ti

v
id

ad
es

. 

S
in

ie
st

ro
s 

o
 a

cc
id

en
te

s 

v
ia

le
s.

 

Positivos Negativos 

Contexto de la 

Organización 
x x  x  x  x x x X x X  x  

Se genera una evaluación de 

la seguridad y salud en el 

trabajo de los colaboradores. 

desempeño óptimo 

de la cooperativa. 
P

ar
á
m

et
ro

s 
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Liderazgo  x x x  x  x x x X  X  x  

El líder debe analizar las 

condiciones de trabajo de sus 

colaboradores para conocer 

si las mismas son óptimas. 

Planificación x x x  x   x x x   X  x  

Se realiza una planificación 

para definir la seguridad y 

salud en el trabajo de cada 

área o departamento que se 

encuentra dentro de la 

cooperativa. 

Apoyo x x  x  x  x x x   X  x  

Establece los recursos que se 

requiere para enfrentar los 

problemas de salud o 

seguridad que presenta el 

personal o talento humano. 

Operación x x  x   x x x x X x X x x  

Identificar los problemas de 

seguridad y salud que 

presentan los conductores y 

ayudantes de las unidades de 

transporte. 

Evaluación del 

desempeño 
x x x x  x  x x x   X  x  

Conocer si las condiciones de 

trabajo han mejorado. 

Mejora x x x x x   x x x   X  x  

Maximizar la seguridad y 

salud en todos los colabores, 

para mejorar los resultados 

de sus funciones. 

Fuente: Norma ISO 45001:2018 

Elaborado por: López, E. 2021 
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5.2. Política  

 

Establecimiento de la Política de Seguridad y Salud en el trabajo 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

Comunicación de la Política de Seguridad y Salud en el trabajo 

 

Luego de haber promovido la política de seguridad y salud en el trabajo es relevante que la misma 

sea transmitida al personal para que tengan conocimiento de la misma. 

 

Tabla 144-3: Registro N°5 Comunicación de la Política de Seguridad y Salud en el trabajo 

 

  Aspectos 

Parámetros Características Difusión Responsable Recomendación 

In
te

rn
a

 

Socios 

Con la finalidad 
de dar 

cumplimiento con 
el sistema de 

seguridad y salud 
en el trabajo, para 

mejorar las 
condiciones en las 

cuales 
desempeñan sus 

funciones el 
talento humano, 

es fundamental 
socializar el 

sistema. 

Reunión 

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

Es fundamental 

que la política de 

seguridad y salud 

en el trabajo 

forme parte de la 
información 

documentada de 

la cooperativa, 

para mejorar las 

condiciones en 

las que se 

desempeña las 

funciones. 

Consejo de Administración Reunión 

Consejo de Vigilancia Reunión 

Gerente Reunión 

Presidente Reunión 

Vicepresidente Reunión 

Secretaria Afiches 

Oficinistas Afiches 

Contador Afiches 

Choferes Carteles 

Ayudantes Carteles 

E
x
te

rn
a

 Usuarios del servicio Dar a conocer a 
las entidades 

externas sobre la 
implementación 
del sistema de 

Carteles Sistema Integrado de Seguridad 

Agencia Nacional de Tránsito 

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, busca generar 

condiciones de trabajo seguras y saludables para el personal o 

colaboradores teniendo en cuenta las necesidades del talento humano, así 

como aquellas situaciones que pueden vulnerar su seguridad o salud, por 

lo cual se ha enfocado en promover acciones que contribuyan a reducir la 

probabilidad de que los colaboradores desarrollen problemas ocasionados 

por la mala postura ergonómica al momento de realizar sus funciones, o 

ser objeto de siniestros o accidentes viales. La Cooperativa deberá además 

garantizar salud psicológica, bienestar psicosocial, adecuado ambiente 

laboral libre de violencia y acoso, control de riesgos y prevención de los 

mismos para lograr el bienestar físico, mental y social del talento humano. 
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seguridad y salud 

en el trabajo. 
 

Fuente: Norma ISO 45001:2018 

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa 

 

El Talento humano desarrolla múltiples funciones que se encuentran relacionadas o vinculadas al 

sistema de seguridad y salud en el trabajo, para lo que se requiere la presencia de los diversos 

equipos de trabajo encargados de cumplir eficientemente sus funciones. 

 
 

Figura 15-3: Roles, responsabilidades y autoridades 
Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD 
EN EL TRABAJO 

 Proceso de salud en el 

trabajo. 

 Proceso de seguridad en 

el trabajo. 

 Proceso de Integración del 

Sistema de Gestión de la 

Seguridad y Salud en el 

Trabajo. 

 Proceso de Atención de 

emergencias. 

 Proceso de control de 

Riesgo 

 Proceso de vigilancia 

Epidemiológica 
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Tabla 145-3: Registro N°6 Roles y responsabilidades de los equipos (diversas áreas) 

Aspectos 

 

 

 

 

Equipos 

R
o
le

s 

R
es

p
o
n

sa
b

il
id

a
d

es
 

A
u

to
ri

d
a
d

 

Conformidad Riesgos 

Si No 

M
al

a 
p
la

n
if

ic
ac

ió
n

 

M
al

 s
eg

u
im

ie
n
to

 

R
es

is
te

n
ci

a 
al

 c
am

b
io

 

A
cc

id
en

te
s 

en
 l

a 

p
re

st
ac

ió
n
 d

el
 s

er
v
ic

io
 

Equipo de 

Dirección (EAD) 

Este equipo se encarga de 

ejercer la representación de la 

cooperativa y del sistema de 

seguridad y salud en el 

trabajo. 

 Lleva a cabo las auditorías del sistema de seguridad y 

salud en el trabajo. 

 Realiza las capacitaciones del talento humano en las 

áreas competentes a cada uno de ellos. 

 Determina el cumplimiento de las normas legales 

vigentes sobre seguridad y salud en el trabajo. 

 Emite los informes correspondientes al sistema de 

seguridad y salud en el trabajo. 

 Aprobación del sistema de seguridad y salud en el 

trabajo. 

Analizar cada 

una de las 

normas de 

seguridad y 

salud en el 

trabajo. 

x  x x   

Equipo de Mejora 

Continua (EMC) 

El equipo de mejora continua 

debe planear, organizar, 

dirigir y controlar las tácticas 

y tareas de mejora continua. 

 Define una comunicación con el Equipo de Dirección 

para darles a conocer el sistema de seguridad y salud 

en el trabajo. 

 Controlar el cumplimiento del sistema de seguridad y 

salud en el trabajo. 

Verificar el 

cumplimiento 

de las normas 

de seguridad y 

salud en el 

trabajo. 

x    x  

Equipo de 

prestación de 

servicio (EPS) 

Está conformado por todo el 

Talento Humano de la 

Cooperativa que hace posible 

la atención al usuario en 

diferentes disciplinas. 

 Cumplir con las normas definidas dentro del sistema 

de seguridad y salud en el trabajo. 

 Aplicar las normas ergonómicas en el cumplimiento 

de sus funciones. 

No posee 

autoridad.  
x     x 

 

Fuente: Norma Norma ISO 45001:2018  

Realizado por: López, E. 2021 
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5.4. Consulta y participación de los colaboradores de la Cooperativa de Transportes “Patria” 

 

Tabla 146-3: Registro N°7 Consulta y participación de los los colaboradores de la Cooperativa de Transportes “Patria” 

 

Equipo de prestación de servicio 

Participación en el proceso 

de toma de decisiones 

Consulta en la implementación 

de nuevas estrategias. Acción a implementar. 

Si No Si No 

Conductores x  x  

Se debe incrementar su participación y consulta en la toma 

de decisiones ya que tienen percepción directa con la 

prestación del servicio. 

Tecnicentro  x  x 

Realizar encuestas al personal de Tecnicentro para conocer 

las herramientas que se requieren para el mantenimiento de 

las unidades. 

Boletería  x  x 
Considerar al personal de boletería en el proceso de toma de 

decisiones ya que tienen una relación directa con el usuario. 

Encomiendas  x  x 
Definir la participación del personal en la toma de 

decisiones. 

Contabilidad x  x  
Se debe aumentar la participación en la toma de decisiones 

llevada a cabo. 

Informática  x  x 
El personal debe ser partícipe en cualquier actividad para 

tomar decisiones que realice la cooperativa. 

Ayudantes  x  x 
Al igual que los conductores deben involucrarse en la toma 

de decisiones. 

Oficinistas x  x  Ampliar su participación. 

Fuente: Norma ISO 45001:2018 

Realizado por: López, E. 2021 
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6. Planificación  

 

6.1. Matriz de existencia y control de riesgos en la Salud. 

Tabla 147-3: Existencia y control de riesgos en la salud 

Parámetros 

 

 

 

 

 

Especificaciones 
O

b
je

ti
v
o
s 

Partes 

Involucradas 

Frecuencia del riesgo 
Nivel de control 

del riesgo 

Acción 

S
em

a
n

a
l 

M
en

su
a
l 

T
ri

m
es

tr
a
l 

S
em

es
tr

a
l 

A
n

u
a
l 

E
li

m
in

a
r 

C
o
n

tr
o
la

r 

S
u

st
it

u
ir

 

Riesgos 

Asaltos durante la 

prestación del 

servicio 

Disminuir el 

número de 

asaltos en 

carretera 

Conductores y 

controladores 

de las 

unidades 

x      x  

Implementación de cámaras que sean 

monitoreadas durante el trayecto de la ruta 

de transporte. 

Accidentes en ruta 

debido a exceso de 

velocidad 

Minimizar los 

siniestros 

viales a través 

de prácticas de 

manejo a la 

defensiva 

 x    X   

Implementando controladores de 

velocidad en donde al momento en que el 

conductor exceda la velocidad permitida 

se emitirá un informe y la sanción 

correspondiente. 

Fatiga debido a 

viajes largos 

Rotar el 

personal de 

conducción 

para tener 

prolongados de 

descanso. 

x     X   

Contratando más personal para la 

conducción de las unidades, 

especialmente durante los trayectos 

largos. 
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Daños auditivos 

debido al ruido del 

pito de las unidades 

vehiculares 

Brindar 

tapones 

auditivos al 

talento 

humano. 

  x    x  

Instalación de inhibidores de ruido, ya que 

de este modo se podrá eliminar cualquier 

ruido no deseado. 

Problemas 

lumbares por la 

magnitud del 

tiempo que el 

conductor está 

sentado 

Otorgar fajas 

lumbares al 

talento 

humano. 
 x     x  

Implementando pausas activas en las 

actividades cotidianas del personal. 

Sensaciones 

auditivas y visuales 

desagradables 

dentro de las 

oficinas 

Mejorar los 

espacios de 

trabajo. Oficinistas  x    X   

Implementar materiales aislantes en las 

oficinas para que se reduzca 

considerablemente los ruidos molestos. 

Afecciones en la 

columna vertebral 

debido a las 

posiciones estáticas 

en el trabajo de 

oficina 

Mejorar la 

ergonomía de 

los espacios de 

trabajo. 

Colaboradores 

de oficina 
  x      

Adquisición de muebles de oficina 

ergonómicos que permitan mantener la 

posición correcta de la columna vertebral, 

además de implementar mayores pausas 

activas. 

Estrés debido a la 

carga laboral 

Realizar pausas 

activas con los 

colaboradores. 
Talento 

Humano 

x        
Generar pausas activas en los 

colaboradores. 

Deslumbramiento 

debido a las 

sombras y mala 

iluminación 

Instalar equipo 

de iluminación 

correcto. 
 x       

Definir nuevas instalaciones iluminarias 

en las oficinas. 
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Lesiones del 

personal que labora 

en la carga y 

descarga de 

encomiendas 

Dotar de 

equipo como 

fajas, guantes, 

etc. 

Colaboradores 

de carga y 

descarga 

 x       

Adquisición y distribución de equipo de 

protección personal al personal de esta 

área. 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

6.2. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

La cooperativa de transporte Patria, durante sus operaciones y prestación del servicio se halla sujeta a muchos riesgos externos e internos, mismos que 

pueden hacerse frente en base a varias oportunidades. 

 

Tabla 148-3: Registro N°8 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

Parámetros 

 

 

 

 

 

Especificación 

Partes 

interesadas 

Alcance de 

resultados 

Reducción de efectos no 

deseados 

Nivel de 

cumplimiento 

Información 

documentada 

Acción 

Plazo 

0–35% 36 -70% 71-100% Alto Medio Bajo Si No 

C
o

rt
o
 

M
ed

ia
n

o
 

L
ar

g
o

 

Riesgos 

Asaltos durante la 

prestación del servicio 
Conductores y 

controladores 

de las 

unidades 

X     80%  X  Si  

Instalación de 
cámaras de 

monitoreo en los 
vehículos 

Accidentes en ruta 

debido a exceso de 

velocidad 

X     75%  X  Si  
Controladores de 
velocidad en las 

unidades 
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Fatiga debido a viajes 

largos 
X   35%    X   No 

Contratar más 

conductores 

Daños auditivos debido 

al ruido del pito de las 

unidades vehiculares 

 X   70%   X   No 
Instalación de 

inhibidores de ruido 

Problemas lumbares por 

la magnitud del tiempo 

que el conductor está 

sentado 

 X  35%   X    No 
Realizar pausas 

activas 

Sensaciones auditivas y 

visuales desagradables 

dentro de las oficinas 

Oficinistas X    65%    X  No Amenizar las oficinas 

Afecciones en la 

columna vertebral 

debido a las posiciones 
estáticas en el trabajo de 

oficina 

Colaboradores 
de oficina 

X     85%  X   No 
Realizar pausas 

activas 

Estrés debido a la carga 

laboral 

Talento 

Humano 

 X    80%  X   No 

Deslumbramiento 

debido a las sombras y 

mala iluminación 

  X  65%  X    No 

Rediseñar las 

instalaciones 

iluminarias dentro de 

las oficinas 

Lesiones del personal 

que labora en la carga y 

descarga de 

encomiendas 

Colaboradores 

de carga y 

descarga 

 X  35%   X   Si  

Dotar de equipo de 

protección y 

seguridad 

Oportunidades 

Empresas de seguro 

ofertan planes y 

paquetes de salud ante 
riesgos laborales 

Cooperativa 

de transporte 

“Patria” 

 X    85%  X  Si  

Seleccionar el plan 

que mejor se acople a 

las necesidades de la 
cooperativa 

La cooperativa cuenta 

con personal capacitado 

en salud ocupacional y 

seguridad en el trabajo 

 X    85%  X  Si  
Capacitar de manera 

constante al personal 

encargado de salud 

ocupacional y 

seguridad 
Acceder a 

capacitaciones 

vinculadas con gestión 

  X   90% X    No 



 

297 

 

de la seguridad y salud 

en el trabajo 

Compromiso con el 

cumplimiento de la 

norma ISO 45001:2015 

  X  70%    X  No Implementar el SST 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

6.3. Objetivos de la Seguridad y Salud en el Trabajo y planificación para lograrlos 

 

Es importante establecer objetivos a alcanzar dentro del sistema de gestión integral, con el fin de dar cumplimiento al plan de seguridad y salud en el 

trabajo. 

 

Tabla 149-3: Registro N°9 Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo del SST 

 

  

 Parámetro 

 

 

 

 

 

 
Aspecto 

Organizacional 

 

S
it

u
a
c
ió

n
 A

c
tu

a
l 

O
b

je
ti

v
o
s 

Medició

n 
Riesgos 

Oportunidade

s 

R
es

p
o

n
sa

b
le

s 

R
ec

u
rs

o
s 

Seguimiento 

Acciones 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

F
ís

ic
o

s 

L
ab

o
ra

l 

F
is

io
ló

g
ic

o
 

E
rg

o
n

ó
m

ic
o

s 

P
si

co
so

ci
al

es
 

E
co

n
ó

m
ic

as
 

S
o

ci
al

es
 

T
ec

n
o

ló
g

ic
as

 

L
ab

o
ra

le
s 

D
ia

ri
o

 

S
em

an
al

 

M
n

es
u

al
 

A
n

u
al

 

F
a
ct

o
r 

       

O
rg

a
n

iz
a

ci
o
n

a
l 

  
  
  
  
  
  
  

Área 
Administrativa 

Los 

elementos 

que forman 

parte de la 

Generar 
compromiso 
con la SST 

 X   X   X  X  X EAD Tiempo   X  
Diseñar el Sistema de 
Salud y Seguridad en 

el Trabajo 
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Prestación del 
servicio de 
transporte 

interprovincial 

cooperativa 

de transporte 

“Patria”, 

tienen 

falencias en 

lo vinculado 

a la 

seguridad y 

salud en el 

trabajo. 

Además de 

presentarse 

diversos 

riesgos 

como: fatiga, 

cansancio, 

estrés, 

riesgos 

sociales y 

psicosociales

, producto de 

la prestación 

de los 

diferentes 

servicios 

sumado a 

ello se 

presentan 

riesgos 

químicos 

provenientes 

del 

tecnicentro 

Mermar los 
riesgos 

laborales 

 X  X X X X X X X  X EMC Tiempo    X 
Diseñar un plan de 
riesgos en el trabajo 

Tecnicentro 

Dotar de 
equipamiento 
que garantice 
la seguridad 

 X  X X  X    X  EPS Tecnológicos   X  

Adquirir mobiliario y 

tecnología adecuada 
para los talleres 

Boletería 

 
Evitar riesgos 

ergonómicos 
por la posición 

de trabajo. 

 X   X  X X    X EPS Económicos   X  
Capacitar al Talento 

Humano 

Encomiendas 

Brindar 
espacios de 

trabajo 
adecuados 

 X  X  X  X   X X EPS Tecnológicos X    
Diseñar y mantener 

infraestructura 
adecuada 

Contabilidad 

Garantizar 
ambiente 
laboral 

apropiado  

 X   X   X  X X  EPS Tiempo X    

Generar un ambiente 
de comunicación 

entre colaboradores y 
alta dirección 

Gestión del 
Talento Humano 

Trabajar en 
espacios 
idóneos 

X    X X  X X X  X EMC Tecnológicos X    
Diseñar y mantener 

infraestructura 
adecuada 

Gestión de 
Seguridad y salud 

en el trabajo 

Implementar la 
norma 45001 

X   X X X X X X X X X EMC Talento Humano    X 
Trabajar en conjunto 

con TH humano 
capacitado en SGI 

Usuarios  

Brindar un 
servicio 

adecuado y 
seguro 

 X  X X   X X  X X EMC Tecnológicos X    
Identificar las 

necesidades de los 
usuarios 
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Contexto de la 
organización 

Dentro de la 

Cooperativa 

de 

Transporte 

“Patria” no 

se ha 

establecido 

un plan o 

proyecto 

relacionado 

con la salud 

y seguridad 

en el trabajo, 

por ello no 

se cumplen 

con los 

requisitos 

proporcionad

os por la 

norma ISO 

45001:2018. 

Identificar 
necesidades y 

expectativas 

 X   X   X  X   EPS Tiempo   X  
Realizar un análisis 

de la situación actual 

Liderazgo 
Afianzar el 

liderazgo de la 

alta dirección 

 X   X X  X X    EPS Tiempo  X   
Establecer 

compromiso con el 

SSt 

Planificación 

Formular 

estrategias para 
el SST 

 X  X X   X  X   EPS Talento Humano   X  

Garantizar que el 
Sistema de Salud y 

Seguridad en el 
trabajo reduzca los 
efectos no deseados 

Apoyo 

Proporcionar 
recursos para 

establecer 
mejora 

continua del 
SST 

 X   X    X    EPS Tecnológicos   X  

Identificar aspectos 
internos o externos 

que afecten al Talento 
Humano 

Operación 

Disminuir 

riesgos para la 
SST 

 X  X X X  X X X X X EPS Tiempo  X   

Reemplazar todos los 
equipos o 

instalaciones que 
supongan un peligro 

Evaluación del 
desempeño 

Dar 
seguimiento y 

ejercer 
medición 

 X      X    X EPS Tiempo    X 

Establecer actividades 
relacionadas con los 
peligros, además de 

conservar 
información 
documentada  

Mejora 
Aplicar el 

principio de 
PHVA 

X       X X X X X EPS 
Talento Humano 

Tiempo 
   X 

Tomar decisiones 
para afrontar los 

riesgos 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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6.3.1. Planificación para lograr los objetivos de la SST 

 

Dentro de la Cooperativa, se deben planificar los cambios que se llevarán a cabo el SST. 

 

Tabla 150-3: Registro N°10 Planificación para lograr los objetivos de la SST 

 

Parámetro 

 

 

 

       Aspecto  

Organizacional 
 

Objetivos del Sistema de Gestión de 

la Seguridad y Salud en el Trabajo 
Acciones de Cambio  Indicadores 

T
a
le

n
to

 H
u

m
a
n

o
 Recursos 

R
e
sp

o
n

sa
b

le
 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
lo

g
ía

 

T
ie

m
p
o
 

F
a
c
to

r
 O

r
g
a
n

iz
a
c
io

n
a
l 

Área Administrativa 
Establecer un sistema de salud y 

seguridad en el trabajo para garantizar el 

bienestar del Talento Humano 

Diseñar el Sistema de SST para la 

Cooperativa de transportes “Patria” 
Auditoría x x x x EAD 

Prestación del servicio 

de transporte 

interprovincial 

Ofrecer una atención segura a los 

usuarios de los servicios 

Establecer un plan de prestación de 

servicio 
Hoja de chequeo x x x x EMC 

Tecnicentro 
Garantizar la integridad física de los 

colaboradores dentro de los talleres 

Dotar de equipamiento, instalaciones y 

herramientas óptimas para la ejecución 

de actividades 

Hoja de chequeo x x x x EMC 

Boletería 
Asegurar el bienestar integral del TH, a 

través de instalaciones con sanidad 
Rediseñar los espacios de venta y 

distribución de boletos 
Hoja de chequeo x x x x EMC 

Encomiendas 
Proteger la integridad del Talento 

Humano 

Otorgar fajas de seguridad para evitar 

lesiones en la carga y descarga de 

encomiendas 

Hoja de chequeo x x x x EMC 

Contabilidad 
Eliminar riesgos vinculados con las 

actividades  

Evitar colocar materiales peligrosos 

cerca de las oficinas de trabajo 
Hoja de chequeo x x   EPS 

Gestión del Talento 

Humano 
Aumentar el nivel de bienestar físico y 

psicológico de los colaboradores 

Revisar los espacios de trabajo de 

manera constante, con el fin de 

garantizar la seguridad y salud integral 

Hola de chequeo  x x  EMC 
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Gestión de Salud y 

Seguridad en el 

trabajo 

Minimizar los accidentes laborales y 

maximizar el bienestar mental y físico 

del Talento Humano  

Establecer metas y planes para cada 

uno de los riesgos visualizados dentro 

de la organización 

Auditoría x x x x EPS 

Usuarios 
Alcanzar la satisfacción a través de un 

servicio seguro y confiable 

Brindarles a los usuarios espacios 

limpios y minimalistas 
CSAT x  x x EPS 

R
eq

u
is

it
o
s 

S
S

T
 

Contexto de la 

organización 
Identificar aspectos internos y externos 

que afectan la SST 

Diseñar actividades y establecer 

servicios vinculados con la SST 
Matriz DOFA x x x x EAD 

Liderazgo 
Generar un compromiso con el sistema 

de gestión de la SST 

Direccionar recursos para mejorar el 

sistema de gestión de la salud y 

seguridad en el trabajo 

Hoja de Chequeo x x   EMC 

Planificación Prevenir y evitar riesgos en el trabajo 
Evaluar riesgos para obtener resultados 

del sistema de gestión 
Hoja de Chequeo x x   EAD 

Apoyo 
Garantizar la colaboración entre el 

Talento Humano de la cooperativa 

Realizar actividades de vinculación 

entre el Talento Humano, con el fin de 

obtener un compromiso con la SST 

Histograma de 
frecuencia 

x x   EAD 

Operación 
Lograr que el Talento Humano cumpla 

sus funciones de manera segura 

Establecer una reorganización de las 
actividades que están funcionando de 

manera errada 

Hoja de Chequeo   x  EAD 

Evaluación del 

desempeño 

Determinar el grado de cumplimiento de 

requisitos de Salud y Seguridad en el 

trabajo 

Evaluar el desempeño de manera 

periódica 

Gráfica de 

control 
x x   EAD 

Mejora 
Integrar el SST con las actividades y 

procesos de la cooperativa de transportes 

“Patria” 

Aplicar el proceso PHVA 
Método de 

Kaizen 
x x   EMC 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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Sistema de Gestión Integral 

 

4. Contexto de la organización  

 

4.1. Comprensión de la organización de su contexto 

 

Una vez llevado a cabo el desarrollo de la Norma ISO 9001, Norma ISO 14001 y Norma ISO 

45001 se procede a desarrollar el Sistema de Gestión Integral, integrando los parámetros 

principales de las diferentes normas desarrolladas anteriormente a partir de ello se presenta lo 

siguiente: 

Tabla 151-3: Registro N°1 Análisis del contexto organizacional integral 

Dimensiones 

Factores 
Aspectos Externos Aspectos Internos 

Oportunidad Amenaza Debilidad Fortaleza 

Sistema de Gestión de 

Calidad – Norma ISO 
9001 

Diseño de un 
sistema de 
gestión de 

calidad para el 
beneficio de la 
cooperativa de 

transporte 
“Patria” 

Identificación de 
nuevos factores 
de riesgo dentro 
de los procesos 

del SGC 

Posible 
incumplimiento 
de las diferentes 

actividades 
establecidas en 

los 
macroprocesos o 
procesos claves 

del SGC   

Mejora en los 
diferentes 

procesos de 
servicio de 

calidad.  

Sistema de Gestión 
Ambiental -  Norma 

ISO 14001 

Elaboración de 
un sistema de 

gestión 
medioambiental 

dentro de los 
diferentes 
procesos 

operativos que 
conlleva la 

eliminación de 
residuos y 

tratamiento de 
estos, así 

también como 
otros factores 

Identificación de 
nuevos factores 
de riesgo dentro 
de los procesos 

del SGA 

Posible 
incumplimie

nto de las 
diferentes 

actividades 
establecidas 

en los 
macroproces
os o procesos 

claves del 
SGA  

Mejora en los 
diferentes 
procesos 

medioambientale
s que lleva a cabo 
la cooperativa de 

transporte 
“Patria” 

Sistema de Gestión de 
la Seguridad y Salud 

en el Trabajo – Norma 
ISO 450001 

Realización de 
un sistema de 
gestión en la 
Seguridad y 
Salud en el 

trabajo aplicado 
a los diferentes 

macroprocesos y 
procesos claves 

que posee la 
cooperativa de 

transporte 
“Patria” 

Identificación de 
nuevos factores 
de riesgo dentro 
de los procesos 

de la SST 

Posible 
incumplimiento 
de las diferentes 

actividades 
establecidas en 

los  
macroprocesos o 
procesos claves 

del SST 

Mejora en los 
diferentes 

procesos de 
Seguridad y 
Salud en el 

Trabajo que lleva 
a cabo la 

cooperativa de 
transporte 
“Patria” 
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Sistema de Gestión 
Integral   

Como resultado 
del desarrollo de 

las anteriores 
normas se tiene 
como producto 

final el 
desarrollo del 

Sistema de 
gestión integral 
el cual abarca 

actividades 
claves de los 

diferentes 
procesos que 

lleva a cabo la 
cooperativa de 

transporte 
“Patria”  

Identificación de 
nuevos factores 
de riesgo dentro 
de los procesos 

de la SSI 

Posible 
incumplimiento 
de las diferentes 

actividades 
establecidas en 

los 
macroprocesos o 
procesos claves 

del SGI 

Mejora en los 
diferentes 

procesos de 
Sistema de 
Gestión de 
Integral que 

lleva a cabo la 
cooperativa de 

transporte 
“Patria” 

Fuente: Investigación  
Realizado por: López, E. 2021 
 

La Cooperativa de Transportes “Patria”, en la ejecución de sus procesos no hace uso de sistemas 

de gestión de: calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo.  Entre sus debilidades más 

preponderantes se encuentra el incumplimiento de las actividades o procesos macro y clave del 

SGC, SGA y SGSST. La forma de hacerle frente a estas flaquezas es a través de la mejora en 

los procesos de servicio de calidad, ambiental y seguridad y salud en el trabajo, en conclusión, 

no se cuenta con un Sistema de Gestión Integral que ayude al talento humano a alcanzar su 

desarrollo y crecimiento dentro de la Cooperativa y por consiguiente mejorar el desempeño de 

la organización.
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4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas en el SGI 

En el desarrollo de este campo es indispensable conocer cuáles son las partes interesadas en el desarrollo del Sistema de Gestión Integral, integrando 

todas aquellas necesidades y expectativas que se requieren dentro de la organización, así como su nivel de cumplimiento para satisfacer las necesidades 

de calidad, medioambientales y de seguridad y salud en el trabajo. 

 

Tabla 152-3: Registro N°2 Análisis de las Necesidades y Expectativas de las partes interesadas (Internas y Externas) 

Partes interesadas 

(Internas y 

Externas) 

Requisitos Parámetros de calificación y análisis 
Nivel de 

cumplimiento 
Necesidades Expectativas Marco Legal Excelente Bueno Malo Regular 

Asamblea 

General de Socios 

Diseño de un Sistema 

de Gestión Integral, 

que vincule las Normas 

ISO 9001, 14001 y 

45001, para 

transformar y mejorar 

la calidad, mejorar los 

procesos de 

conservación 

medioambientales, así 

como los aspectos de 

seguridad y salud en el 

trabajo 

Establecer políticas y 

procedimientos 
eficientes integrales que 

vincules aspectos de 

calidad, ambientales y 

de seguridad en el 
trabajo en las diferentes 

áreas y departamentos 

de la cooperativa para 
gestionar de manera 

eficiente el SGI 

Reglamento 
Interno de la 

cooperativa de 

transporte “Patria” 

Norma ISO 9001 
Norma ISO 14001 

Norma ISO 45001 

Sistema de Gestión 
Integral 

 

X   100% 

Parámetros 
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Consejo de 

Administración  

Verificar y administrar 

todos los recursos tanto 

económicos, 

administrativos, 

financieros, de talento 

humano entre otros 

para llegar a 

implementar al SGI 

dentro de la 

Cooperativa de 

Transporte “Patria” 

Eficiencia en los 

procesos claves que 

involucra los aspectos 

de calidad, aspectos 
medioambientales y de 

seguridad y salud en el 

trabajo de la 
cooperativa transporte 

"Patria 

Reglamento 

Interno de la 

cooperativa de 

transporte “Patria” 
Norma ISO 9001 

Norma ISO 14001 

Norma ISO 45001 
Sistema de 

Gestión Integral 

X    80% 

Consejo de 

Vigilancia 

Verificar el 

cumplimiento de las 

metas y objetivos 

establecidos en el 

Sistema de Gestión 

Integral de la 

cooperativa de 

transporte "Patria 

Cumplir al 100% con los 
objetivos y metas en el 

tiempo máximo 

determinado basándose 

en las actividades del 
SGI que posee la 

cooperativa de 

transporte "Patria" 

Reglamento 

Interno de la 

cooperativa de 

transporte “Patria” 
Norma ISO 9001 

Norma ISO 14001 

Norma ISO 45001 
Sistema de Gestión 

Integral  

X   100% 

Talento Humano  

Trabajar en un 

ambiente laboral donde 

se vincule los 

estándares y 

parámetros del SGI. 

Implementar políticas 
eficientes para asegurar 

el cumplimiento de los 

actividades y planes 
descritos en el SGI 

Reglamento 

Interno de la 

cooperativa de 
transporte “Patria” 

Norma ISO 9001 

Norma ISO 14001 
Norma ISO 45001 

Sistema de 

Gestión Integral 
 

X   100% 

Fuente: Sistema de Gestión Integral  

Elaborado por: López, E. 2021 
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4.3. Determinación del Alcance del Sistema de Gestión Integral de la cooperativa de transporte Patria 

El alcance del Sistema de Gestión Integral hace referencia hasta donde pretende el mismo dentro de la organización. 

Tabla 153-3: Registro N°3 Determinación del Alcance del Sistema de Gestión Integral 

 Requisitos del SGI  

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

Elementos Organizacionales  

 
 

 

Contexto de la Organización 

(4) 

Liderazgo (5) Planificación (6) Apoyo (7) Operación (8) Evaluación del desempeño (9) Mejora (10) 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

M
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io
 

B
aj
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NIVELES 

Asamblea General de Socios x   x   x   x   x   x   x   

Consejo de Administración x   x   x   x   x   x   x   

Consejo de Vigilancia x   x   x   x    x  x   x   

Gerente x   x   x   x   x   x   x   

Presidente x    X   x   x    X  x  x   

Secretaria x     x x   x   x   x   x   

Comisiones Especiales  x    x x   x    x  x   x   

PROCESOS 

Procesos 
Gobernantes 

Gestión   x   X  x    x  x    x  x   

Auditoria  x   X  x    x  x    x  x   

Mejora Continua  x   X  x    x  x    x  x   

Procesos 
Claves 

Proceso de 
cumplimiento del 

SGC 
x   x   x   x   x   x   x  

 

Proceso de 
cumplimiento del 

SGA 

x   x   x   x   x   x   x  
 

Proceso de 
cumplimiento del 

SGSST 
x   x   x   x   x   x   x  

 

Proceso de 
cumplimiento del 

SGI 
x   x   x   x   x   x   x  

 

Procesos de 
Soporte 

Gestión del Talento 
Humano  

 x   X  X    x  x    x  x   

Capacitación  X    X  X    x  x    x  x   

Contabilidad    x  X  X    x  x    x  x   

Computo X     x X    x  x    x  x   

Partes Interesadas x    x  X     x x    x  x   

Fuente: Sistema de Gestión Integral 

Realizado por: López, E. 2021 
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4.4. Sistema de Gestión Integral  

 

Se ha establecido un ciclo que busca optimizar las actividades de una organización, a través de la 

elaboración y ejecución de cuatro etapas, que son Planear, Hacer, Verificar y Actuar, luego de 

ejecutar la última etapa, es vital que la organización empiece de nuevo. 

 

 

Figura 16-3: Sistema de Gestión Integral y sus procesos 
Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 Macroprocesos del sistema de gestión integral 

 

La cooperativa de transporte “Patria” está constituida por los siguientes macroprocesos integrales 

que se presenta a continuación: 
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Figura 17-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestión Integral 
Elaborado por: López, E. 2021 

 
Figura 18-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestión de Calidad 
Elaborado por: López, E. 2021 
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Figura 19-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestión Ambiental 
Elaborado por: López, E. 2021 

 

 
Figura 20-3: Macroprocesos del Sistemas de Gestión de Salud y Seguridad en el Trabajo 
Elaborado por: López, E. 2021 
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 Procesos  

 

Los procesos dentro de la organización son indispensables para el funcionamiento de la misma, 

por lo cual ya han sido detallados anteriormente, luego se ubican los macroprocesos 

fundamentales para ejecutar un sistema de gestión integral (S.G.I.) de tal manera que la 

cooperativa puede satisfacer la necesidad de calidad, medioambientales y de seguridad y salud 

en el trabajo. 
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 Sistema de Gestión Integral y sus procesos 

Procesos vinculados con el sistema de Gestión Integral de la Cooperativa de transporte.  

 

Figura 21-3: Proceso del Sistema de Gestión Integral 
Elaborado por: López, E. 2021

Proceso del 

cumplimiento del S.G.C 

Proceso del 

cumplimiento del S.G.A 

Proceso del cumplimiento 

del S.G.S.S.T 

Proceso del cumplimiento 

del S.G.I 

 Integrar procesos eficientes 

para llevar a cabo el S.G.I 

 Implementar y fortalecer las 

políticas integrales para 

garantizar un manejo 

eficiente de la calidad, de los 

aspectos ambientales  

 Gestionar nuevos registro que 

se generen riesgo y abarcarlos 

en el S.G.I 
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Procesos: Para lograr establecer un escenario mucho más claro en cuanto a la implementación del sistema de gestión integral, se desarrollará el proceso que más 

énfasis posee  

 

Proceso clave enfocado: Proceso de Cumplimiento del Sistema de Gestión Integral  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 22-3: Proceso de cumplimiento del SGI 
Elaborado por: López, E. 2021

FUENTES DE 

ENTRADA 

 Personal 

Administrativo 

Directivo 

 Partes 

interesadas 

 Talento Humano 

 Partes 

Involucrados  

 

ENTRADA 
ACTIVIDADES SALIDA RECEPTORES 

DE SALIDA 

 Talento Humano 

 Profesionales en el área de 

integración de sistemas  

 Sistemas de prevención de 

riesgos  

 Políticas integrales 

eficientes  

 Automatización de la   

gestión integral y sus 

aplicaciones 

 Reglamentos internos   

 Presupuesto para el SGI 

 Infraestructura 

 

 Liderazgo y compromiso en la 

implementación del SGI 

 Asignación de recursos necesarios. 

 Implementación de procesos 

eficientes para identificar peligros 

 Evaluación del desempeño y 

seguimiento del SGI  

 Liderazgo y participación  

 Cumplimiento de los requisitos 

internos legales. 

 Implementar una cultura y 

responsabilidad previstas en el SGI. 

 

 

 Personal 

Administrativo 

y Directivo. 

 Partes 

interesadas 

 Talento 

Humano  

 Involucrados  

 

Revisión por Alta Dirección 

 Talento Humano 

comprometido con el SGI 

 Profesionales eficiente en 

evaluar el SGI 

 Sistemas eficientes de 

prevención de riesgos   

 Políticas eficientes de SGI 

 Software que analice la 

gestión integral 

 Reglamentos internos   

 Presupuesto destinado al 

SGI 

 Infraestructura 
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Tabla 154-3: Procesos 

 

Macroprocesos Procesos Procedimientos 

Proceso Gobernante Administración 
Gestión del servicio de 

transporte 

Procesos Clave 
Prestación del 

servicio de transporte 

interprovincial 

 

Proceso de prestación del 

servicio de transporte 

Proceso de encomiendas 
Proceso de mantenimiento 

Proceso de venta de 

combustible 
 

Proceso de manejo y 

eliminación de desechos 
sólidos y líquidos 

 Proceso de almacenamiento de 

lubricantes vehiculares 

Proceso del sistema de gestión 
de reciclaje. 

Desecho de combustible. 

 
Proceso de integración del SST 

Proceso de atención de 

emergencias. 

Proceso de control de riesgos. 
Proceso de vigilancia 

epidemiológica. 

 

Proceso de Soporte 
Gestión del Talento 

Humano 

Capacitación al talento humano 

de la cooperativa 

 

Fuente: Sistema de Gestión Integral  

Elaborado por: López, E. 2021 

 
 

4.2.4.5. Elementos: 

 

 Talento Humano enfocado en el cumplimiento del SGC del servicio 

 Unidades de transporte amigables con el medio ambiente 

 Usuarios 

 Infraestructura (Oficinas administrativas, oficinas de encomiendas, boletería, 

Tecnicentro, etc.) adoptadas a la seguridad del Talento Humano 
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Es fundamental dar a conocer sobre las operaciones de los procesos de la Cooperativa de Transporte “Patria”, mismo que se halla expuesto a continuación: 
 

Tabla 155-3: Registro N°4 Descripción de los procesos del sistema integral de la Cooperativa de Transporte “Patria” 

 

Parámetros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Macroprocesos 

Descripción Objetivo 

R
ie

sg
o
s 

O
p

o
rt

u
n

id
a
d

es
 

R
ec

u
rs

o
s 

T
a
le

n
to

 H
u

m
a
n

o
 

In
fo

rm
a
ci

ó
n

 

d
o
cu

m
en

ta
d

a
 

N
iv

el
 d

e 

C
u

m
p

li
m

ie
n

to
 

R
es

p
o
n

sa
b

le
 

A
cc

ió
n

 d
e 

M
ej

o
ra

 

In
co

m
p
at

ib
il

id
ad

 e
n
tr

e 

la
s 

n
o
rm

as
 I

S
O

 9
0
0
1
, 

1
4
0
0
1
 y

 4
5
0
0
1
 

In
cu

m
p
li

m
ie

n
to

 d
e 

lo
s 

m
ac

ro
p
ro

ce
so

s 

In
te

g
ra

ci
ó
n
 d

e 
la

s 

n
o
rm

as
 I

S
O

 9
0
0
1
, 

1
4
0
0
1
 y

 4
5
0
0
. 

  

N
o
rm

at
iv

as
 q

u
e 

fu
n
d
am

en
ta

n
 e

l 

si
st

em
a 

in
te

g
ra

l 

In
fr

ae
st

ru
ct

u
ra

 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
ló

g
ic

o
s 

T
ie

m
p
o

 

U
n
id

ad
es

 

v
eh

ic
u
la

re
s 

S
i 

N
o

 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

P
R

O
C

E
S

O
S

 G
O

B
E

R
N

A
N

T
E

S
 

Gestión del 

SGI 

Define la 

organización, 

dirección y control del 

Sistema Integral a fin 

de cumplir 

eficientemente las 

necesidades de los 

usuarios 

Diseñar la 

integración 

de la Norma 

ISO 9001, 

14001 y 

45001 

B
aj

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i  x x x  

C
ap

ac
it

ac
ió

n
 

x   x 

 

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

Determinar los 

aspectos que se 

involucrarán en 

el Sistema 

Integral 

Auditoria 

Evaluar si se cumple 

con lo dispuesto en las 

normas ISO 9001, 

14001 y 4500. 

Identificar 

las 
condiciones 

de trabajo 

son las 

definidas en 

las normas 

B
aj

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i  x x x  x   x  

Evaluar los 
parámetros 

definidos en el 

Sistema 

Integral. 
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Mejora 

Continua 

El Sistema Integral 

contribuirá a 

identificar las 

falencias en el sistema 

y mejorarlo. 

Establecer 

una mejora 

continua a 

través del 

ciclo 

PHVA. 

B
aj

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i  x x x  x   x  

Es necesario 

implementar la 

mejora continua 

inmediatamente. 

P
R

O
C

E
S

O
S

 C
L

A
V

E
 

Proceso de 

cumplimiento 

del SGC. 

Verificar que se 

abarque a cabalidad 

todo lo establecido 

dentro de la Norma 
ISO 9001 

Identificar 

los 

parámetros 

fundamenta

les y 
desarrollarl

os dentro 

del SGC 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

S
i 

 x x  x 

C
ap

ac
it

ac
ió

n
 

x  x   

G
er

en
te

  

Mejorar de 

forma continua 

cada uno de los 

procesos del 

Sistema de 

Gestión de 
Calidad en 

beneficio de la 

cooperativa 

Proceso de 

cumplimiento 

del SGA. 

Abarca los parámetros 

definidos dentro del 

Sistema de Gestión 

Ambiental. 

Crear 

mayor 

conciencia 

ambiental 

en el 

personal 

que forma 

parte de la 

Cooperativa 
“Patria” 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

x x x  x x   x  

T
ec

n
ic

en
tr

o
 

Identificar los 

procesos de 

tratamiento de 

los residuos y 

aquellos que no 

posean un trato 

se definirá uno.  

Proceso de 

cumplimiento 

del SGSST. 

Controlar y registrar 

los riesgos que se 

presentan en la 

cooperativa para 

ejecutar alternativas 

de solución   

Establecer 

las 

enfermedad

es 

producidas 

por la 

postura 

corporal de 

los 

colaborador

es en la 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i x x x   x   x  

O
fi

ci
n
is

ta
s,

 c
o
n
d
u
ct

o
re

s 
y
 

so
ci

o
s.

 

Establecer 

pausas activas 

para que el 

personal pueda 

ejecutar 

ejercicios por 

poco tiempo. 
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Fuente: Sistema de Gestión Integral  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

oficina y 

otros 

Proceso de 

cumplimiento 

del SGI 

Implementar un 

Sistema Integral en las 

actividades que 

realiza la cooperativa 

“Patria” 

Identificar 

los 

parámetros 

fundamenta

les y 

desarrollarl

os dentro 

del Sistema 

Integral 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

A
lt

o
 

S
i  x x  x x  x   

Mejorar de 

forma continua 

cada uno de los 

procesos del 

Sistema Integral 

en beneficio de 

la cooperativa 

P
R

O
C

E
S

O
S

 D
E

 S
O

P
O

R
T

E
 

Gestión del 
Talento 

Humano 

Abarca a todas las 

personas que están 
involucradas en el 

Sistema de Gestión 

Integral. 

Cumplir a 

cabalidad 
con los 

procesos. 

A
lt

o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i x x x x x 

C
ap

ac
it

ac
ió

n
 

x  x   

T
al

en
to

 H
u
m

an
o

 /
 J

u
n

ta
 G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s Proteger la 

salud de los 

colaboradores. 

Contabilidad 

Ejecución de estados 

financieros de la 

cooperativa para su 

óptimo desempeño. 

Realizar 

toda la 

información 

documentad

a. 
A

lt
o
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i  x x x  x  x   

Ejecución de 

informes con 

base en toda la 

información de 

las normas. 

Informática 

Es el área en donde se 

localiza todos los 

procesos informáticos 

y de cómputo que 

permiten el 
desempeño óptimo de 

la cooperativa. 

Crear una 

base de 

datos en 

cuyo 

interior se 

localice 
toda la 

información 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

A
lt

o
 

S
i 

x  x x  x  x   

El personal 

debe conocer 

sobre todas las 

normas que se 

encuentran 

englobadas en 
el Sistema de 

Gestión Integral 
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5. Liderazgo 

 

5.1.  Liderazgo y compromiso 

 

La alta dirección de la cooperativa de transporte “Patria” se debe enfocar en cumplir a cabalidad cada uno de los parámetros definidos en el SGI.  

 

Requisitos  

SGI 

 

Liderazgo Cumplimiento 

Disponibilidad de los Recursos Riesgos Resultados 

Acciones de Mejora 

Sistema de Gestión 

Integral 

Sistema de 

Gestión Integral 

C
o
m

p
ro

m
is

o
  

R
es

p
o
n
sa

b
il

id
ad

 

R
en

d
ic

ió
n
 d

e 

C
u
en

ta
s 

P
o

lí
ti

ca
 d

e 
G

es
ti

ó
n
 

In
te

g
ra

l 

N
o

rm
a 

IS
O

 9
0

0
1
 

N
o
rm

a 
IS

O
 

1
4
0
0
1

 

N
o
rm

a 
IS

O
 

4
5
0
0
1

 

 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

 

A
d
m

in
is

tr
at

iv
o
s 

 

T
ec

n
o
ló

g
ic

o
s 

 

M
at

er
ia

le
s 

 

F
ís

ic
o
s 

 

In
co

m
p
at

ib
il

id
ad

 

en
tr

e 
la

s 
n
o
rm

as
 I

S
O

 

9
0
0
1
, 
1
4
0
0
1
 y

 4
5
0
0
1
 

In
cu

m
p
li

m
ie

n
to

 d
e 

la
s 

n
o
rm

as
 

Positivo

s 
Negativos 

Contexto de la 

Organización 
x x  x x X x x x x x x x  X  

Evaluación interna para 

identificar sobre el 

conocimiento del Sistema 

de Gestión Integral. 

Liderazgo  x X x x X x x x x x   X X  

El líder debe analizar el 

nivel de conocimiento de 

sus colaboradores para 

identificar el impacto del 

SGI. 

Planificación x x X  x x x x x x   x  X  
Planificación para definir 

la gestión integral en cada 

P
ar

á
m

et
ro

s 
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uno de los departamentos 

de la cooperativa. 

Apoyo x x  x x X x x x x    X X  

Establece los recursos 

requeridos para 

implementar el sistema de 

gestión integral dentro de 

la cooperativa. 

Operación x x  x x X x x x x x x  X X  

Identificación del 

incumplimiento de las 

normas dentro del proceso 

de operación. 

Evaluación del 

desempeño 
x x X x x X x x x x   x  X  

Definir el cumplimiento 

del sistema de gestión 

integral 

Mejora x x X x x X x x x x   x  X  

Mejorar los procesos 

luego de la 

implementación del 

sistema integral. 
 
Fuente: Sistema de Gestión Integral 
Elaborado por: López, E. 2021 
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5.2. Política  

 

Establecimiento de la Política de Gestión Integral 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

Comunicación de la Política de Gestión Integral 

 

Después de haber promovido la política de gestión integral en el trabajo es relevante que la misma 

sea transmitida al personal para que tengan conocimiento de la misma. 

 

Tabla 156-3: Registro N°5 Comunicación de la Política de Gestión Integral 

  Aspectos 

Parámetros Características Difusión Responsable Recomendación 

In
te

rn
a

 

Socios A fin de cumplir 

con lo establecido 

dentro del Sistema 

de Gestión Integral 
para mejorar las 

condiciones a través 

de las cuales se 

ofrece el servicio, 

es fundamental que 

todos quienes 

forman parte de la 

cooperativa 

conozcan el plan. 

Reunión 

A
sa

m
b
le

a 
G

en
er

al
 d

e 
S

o
ci

o
s 

Es fundamental 
que la política de 

gestión ambiental 

sea contemplada 

dentro de la 

información 

documentada, ya 

que al existir 

inconsistencias 

internas se podrá 

revisar la misma, 

y con base en esa 
información 

crear estrategias 

de solución. 

Consejo de Administración Reunión 

Consejo de Vigilancia Reunión 

Gerente Reunión 

Presidente Reunión 

Vicepresidente Reunión 

Secretaria Afiches 

Oficinistas Afiches 

Contador Afiches 

Choferes Carteles 

Ayudantes Carteles 

E
x

te
rn

a
 

Usuarios del servicio Explicar a las 

autoridades internas 

acerca del Sistema 
de Seguridad 

Integral, y la forma 

de funcionamiento 

dentro de la 

cooperativa. 

Carteles 

Sistema Integrado de 

Seguridad 

Agencia Nacional de 

Tránsito 

 
Fuente: Sistema de Gestión Integral  

Realizado por: López, E. 2021 

 

 

 

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Patria, se enfoca en el 

cumplimiento de todos los parámetros del Sistema de Gestión Integral, 

enfocados en la gestión de la calidad de la cooperativa aspectos medio 

ambientales y factores de la seguridad y salud en el trabajo, de tal 

manera que se pueda administrar la organización en sus tres ámbitos de 

Gestión de Calidad, Ambiental y de Seguridad y Salud en el Trabajo 

para la satisfacción de las partes interesadas. 
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5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la Cooperativa 

 

El Talento humano desarrolla múltiples funciones que se encuentran relacionadas o vinculadas a 

la gestión integral, para lo que se requiere la presencia de los diversos equipos de trabajo 

encargados de cumplir eficientemente sus funciones. 

 

 
 

Figura 23-3: Roles, responsabilidades y autoridades 
Realizado por: López Edwin, 2021 

 

 

 

  

SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL 

 Proceso de salud en el 

trabajo. 

 Proceso de seguridad en 

el trabajo. 

 Proceso cumplimiento del 

S.G.C. 

 Proceso cumplimiento del 

S.G.A. 

 Proceso cumplimiento del 

S.G.S.S.T. 

 Proceso cumplimiento del 

S.G.I. 
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Tabla 157-3: Registro N°6 Roles y responsabilidades de los equipos 

 

Aspectos 

 

 

 

 

Equipos 

R
o
le

s 

R
es

p
o
n

sa
b

il
id

a
d

es
 

A
u

to
ri

d
a
d

 

Conformidad Riesgos 

Si No 

In
co

m
p
at

ib
il

id
ad

 

en
tr

e 
la

s 
n
o
rm

as
 

IS
O

 9
0
0
1
, 

1
4
0
0
1
 y

 

4
5
0
0
1

 

In
cu

m
p
li

m
ie

n
to

 d
e 

la
s 

n
o
rm

as
 

Equipo de 

Dirección (EAD) 

Este equipo se encarga de 
ejercer la representación de 

la cooperativa y del sistema 

de Gestión Integral. 

 Lleva a cabo las auditorías referentes al cumplimiento 

del Sistema de Gestión Integral. 

 Capacitaciones del talento humano sobre los cambios 

realizados en cualquier área. 

 Cumplimiento de las normas legales que corroboren 

la aplicación del Sistema de Gestión Integral. 

 Emisión de informes del Sistema de Gestión Integral. 

 Aprobación del Sistema de Gestión Integral. 

Analiza cada 
parámetro 

establecido 

dentro del 

Sistema de 
Gestión 

Integral 

x   x 

Equipo de Mejora 
Continua (EMC) 

El equipo de mejora 

continua, debe planear, 

organizar, dirigir y controlar 

las tácticas y tareas de mejora 

continua. 

 Define una comunicación con el Equipo de Dirección 

para darles a conocer todo lo referente al Sistema de 

Gestión Integral. 

 Controlar el cumplimiento del Sistema de Gestión 

Integral. 

Verificar el 

cumplimiento 

de las normas 
ISO 9001, 

14001 Y 

45001 

x  x  

Equipo de 

prestación de 

servicio (EPS) 

Está conformado por todo el 

Talento Humano de la 

Cooperativa que hace posible 

la atención al usuario en 

diferentes disciplinas. 

 Cumplir con las normas definidas dentro del Sistema 

de Gestión Integral. 

 Aplicar las normas ISO 9001, 14001 Y 45001 en el 

cumplimiento de sus funciones. 

No posee 
autoridad.  

x   x 

 

Fuente: Sistema de Gestión Integral  

Realizado por: López, E. 2021  
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5.3.1. Consulta y participación de los colaboradores 

 

Tabla 158-3: Registro N°7 Consulta y participación de los colaboradores 

 

Equipo de 

prestación de 

servicio 

Participación en el proceso de 

toma de decisiones 

Consulta en la implementación de 

nuevas estrategias. 

Acción a implementar. 

ISO 

9001 

Sistema 

de 

Gestión 

de 

Calidad 

ISO 

14001 

Sistema 

de 

Gestión 

Ambiental 

ISO 45001 

Sistema de 

gestión de 

seguridad 

y salud en 

el trabajo 

ISO 9001 

Sistema 

de 

Gestión 

de 

Calidad 

ISO 14001 

Sistema de 

Gestión 

Ambiental 

ISO 45001 

Sistema de 

gestión de 

seguridad y 

salud en el 

trabajo 

Si No Si No Si No Si No Si  No Si No 

Conductores x  X  x  x  x  x  

Se debe incrementar su participación y consulta en la toma de 

decisiones ya que tienen percepción directa con la prestación del 

servicio. 

Tecnicentro  x X  x  x  x  x  

Realizar encuestas al personal de tecnicentro para conocer las 

herramientas que se requieren para el mantenimiento de las 

unidades. 

Boletería  x  x  x x  x  x  
Considerar al personal de boletería en el proceso de toma de 

decisiones ya que tienen una relación directa con el usuario. 

Encomiendas  x  x  x x  x  x  Definir la participación del personal en la toma de decisiones. 



 
 

323 

 

Contabilidad x   x  x x  x  x  
Se debe aumentar la participación en la toma de decisiones llevada 

a cabo. 

Informática  x  x x  x  x  x  
El personal debe ser partícipe en cualquier actividad para tomar 

decisiones que realice la cooperativa. 

Ayudantes  x  x x  x  x  x  
Al igual que los conductores deben involucrarse en la toma de 

decisiones. 

Oficinistas x   x x  x  x  x  Ampliar su participación. 

Fuente: Norma ISO 45001:2015  

Realizado por: López, E. 2021 
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6. Planificación  

 

6.1.  Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

 

La cooperativa de transporte Patria, durante sus operaciones y prestación del servicio se halla sujeta a muchos riesgos externos e internos, mismos que pueden 

hacerse frente en base a varias oportunidades, por ello es importante abordar riesgos y oportunidades de cada una de las normas; ISO 9001, ISO 14001, ISO 

45001.  

 

Tabla 159-3: Registro N°8 Acciones para abordar riesgos y oportunidades de la Cooperativa de Transportes Patria 

 

Parámetros 

 

 

 

 

 

Especificación 

Partes 

interesadas 

Alcance de 

resultados 

Reducción de efectos no 

deseados 

Nivel de 

cumplimiento 

Información 

documentada 

Acción 

Plazo 

0–35% 36 -70% 71-100% Alto Medio Bajo Si No 
C

o
rt

o
 

M
ed

ia
n
o

 

L
ar

g
o

 
 

 

Presencia de otras 

operadoras en las rutas y 
frecuencias que 

operamos. 

Conductores y 

controladores 

de las 

unidades. 

 

 Talento 

Humano. 

X     80%  X  Si  
Gestionar con ANT, 

el control de 
documentación 

Competencia desleal con 

los informales. 
X     75%  X  Si  Ejercer control 

Socios no cumplen con 
las aportaciones. 

X   35%    X   No Aplicar multas 

 
Emisión excesiva de 

CO2. 
 X   70%   X   No 

Instalación de 

inhibidores de ruido 

R
ie

sg
o
s 

R
ie

sg
o
s 

d
e 

G
es

ti
o

n
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Falta de mantenimiento 
preventivo en las 

unidades. 
 X  35%   X    No 

Realizar pausas 

activas 

No se realiza un proceso 
de reciclaje. 

Oficinistas X    65%    X  No Amenizar las oficinas 

Afecciones en la 

columna vertebral 

debido a las posiciones 

estáticas en el trabajo de 

oficina 

Colaboradores 

de oficina 
X     85%  X   No 

Realizar pausas 

activas 

Estrés debido a la carga 

laboral 

Talento 
Humano 

 X    80%  X   No 

Deslumbramiento 
debido a las sombras y 

mala iluminación 

  X  65%  X    No 

Rediseñar las 

instalaciones 
iluminarias dentro de 

las oficinas 

Lesiones del personal 

que labora en la carga y 

descarga de 

encomiendas 

Colaboradores 

de carga y 

descarga 

 X  35%   X   Si  

Dotar de equipo de 

protección y 

seguridad 

Oportunidades 

Rutas y frecuencias 

Cooperativa 

de transporte 
“Patria” 

 X    85%  X  Si  

Seleccionar el plan 

que mejor se acople a 

las necesidades de la 

cooperativa 

Asociaciones del 

Cuidado del Medio 

Ambiente 

           
Generar relaciones 

con entes públicos 

La cooperativa cuenta 

con personal capacitado 
en salud ocupacional y 

seguridad en el trabajo 

 X    85%  X  Si  
Capacitar de manera 
constante al personal 

encargado de salud 

ocupacional y 

seguridad 

Acceder a 

capacitaciones 

vinculadas con gestión 

de la seguridad y salud 

en el trabajo 

  X   90% X    No 

R
ie

sg
o
s 

R
ie

sg
o
s 

d
e 

S
S

T
 

R
ie

sg
o
s 

A
m

b
ie

n
ta

l 
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Compromiso con el 

cumplimiento de la 

norma ISO 9001, ISO 

15001, ISO 45001 

  X  70%    X  No Implementar el SST 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 

 

6.1.1. Planificación de los cambios 

 

Dentro de la Cooperativa, se deben planificar los cambios que se llevarán a cabo en el Sistema de Gestión Integral. 

 

 Tabla 160-3: Registro N°9 Planificación de los cambios 

 

Parámetro 

 

 

 

       Aspecto  

Organizacional 
 

Sistema de 

Gestión de 

Calidad 

Acciones de 

Cambio del 

SGC 

Sistema de 

Gestión 

Ambiental 

Acciones de 

Cambio del 

SGA 

Sistema de 

Gestión de la 

Seguridad y 

Salud en el 

Trabajo 

Acciones de 

Cambio del 

SST 

Indicadores 

T
a
le

n
to

 H
u

m
a
n

o
 Recursos 

R
e
sp

o
n

sa
b

le
 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

T
ec

n
o
lo

g
ía

 

T
ie

m
p
o
 

F
a
c
to

r
 

O
r
g
a
n

iz
a
c
io

n
a
l 

Área 

Administrativa 

Incrementar el 

nivel de la 
gestión de la 

calidad. 

Diseñar un 

sistema integral 
de gestión de 

calidad. 

Establecer un 
modelo de 

gestión 
ambiental. 

Crear un sistema 
integral de 

gestión 

Establecer un 

sistema de salud 

y seguridad en 

el trabajo para 

garantizar el 

bienestar del 

Talento 

Humano 

Diseñar el 

Sistema de SST 

para la 

Cooperativa de 

transportes 

“Patria” 

Auditoría x x x x EAD 
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Prestación del 

servicio de 

transporte 

interprovincial 

Brindar un 

servicio de 

calidad a los 
usuarios. 

Brindar 

capacitaciones 
al Talento 

Humano para 
ofrecer un 

servicio de 
calidad. 

Crear una 
cultura 

ambiental e 
cuidado del 

medio 
ambiente. 

Capacitar al 
talento humano 
de las unidades 
para que eviten 

ejecutar esta 
acción. 

Ofrecer una 

atención segura 

a los usuarios de 

los servicios 

Establecer un 

plan de 

prestación de 

servicio 

Hoja de 

chequeo 
x x x x EMC 

Tecnicentro 

Mejorar el 
mantenimiento 

correctivo y 
preventivo. 

Implementar 
nuevas 

tecnologías en 
los talleres. 

Reducir la 
emisión de 

CO2. 

Realizar el 
mantenimiento 

preventivo. 

Garantizar la 

integridad física 

de los 

colaboradores 

dentro de los 

talleres 

Dotar de 

equipamiento, 

instalaciones y 

herramientas 

óptimas para la 

ejecución de 

actividades 

Hoja de 

chequeo 
x x x x EMC 

 

 

 

Boletería 
Brindar un 
servicio con 

celeridad y 

cordialidad.  

Incrementar 
ventanilla de 

atención. 

Generar una 
clasificación 

de los residuos. 

Implementar 
contenedores 
para clasificar 
los residuos. 

Asegurar el 

bienestar 
integral del TH, 

a través de 

instalaciones 

con sanidad 

Rediseñar los 

espacios de 
venta y 

distribución de 

boletos 

Hoja de 

chequeo 
x x x x EMC 

Encomiendas 
Mejorar el 

aspecto de las 
instalaciones 

Establecer 

horarios para el 
personal de 

limpieza. 

Proteger la 

integridad del 

Talento 

Humano 

Otorgar fajas de 

seguridad para 

evitar lesiones 

en la carga y 

descarga de 

encomiendas 

Hoja de 
chequeo 

x x x x EMC 

F
a
c
to

r
 O

r
g
a
n

iz
a
c
io

n
a
l 
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Contabilidad 
Direccionar 

presupuesto 
para la calidad. 

Diseñar un plan 

presupuestario 
para el SGC. 

Otorgar 

presupuesto 

para el 

tratamiento 

ambiental 

Conseguir 

presupuesto 

para el diseño 

de estrategias 

ambientales 

Eliminar riesgos 

vinculados con 

las actividades  

Evitar colocar 

materiales 

peligrosos cerca 

de las oficinas 

de trabajo 

Hoja de 

chequeo 
x x   EPS 

Gestión del 

Talento 

Humano 

Afianzar el 
compromiso con 

el Sistema de 

Gestión de 
Calidad. 

Efectuar 
capacitaciones 

y motivación 
continua. 

Incrementar 

el bienestar 

ambiental de 

los 

colaboradores 

dentro de la 

cooperativa 

Capacitar a los 

colaboradores 

en temas 

vinculados con 

el cuidado 

ambiental 

Aumentar el 

nivel de 

bienestar físico 

y psicológico de 

los 

colaboradores 

Revisar los 

espacios de 

trabajo de 

manera 

constante, con el 

fin de garantizar 

la seguridad y 

salud integral 

Hola de 

chequeo 
 x x  EMC 

Usuarios 
Incrementar la 
satisfacción de 

los usuarios. 

Aportar un 
valor agregado 

a los servicios. 

Reducir la 
emisión de 

CO2. 

Capacitar al 
talento humano 
de las unidades 
para que eviten 

ejecutar esta 

acción. 

Alcanzar la 

satisfacción a 

través de un 

servicio seguro 

y confiable 

Brindarles a los 

usuarios 

espacios limpios 

y minimalistas 

CSAT x  x x EPS 

 Contexto de la 

organización 

Establecer los 

parámetros 

internos y 
externos sobre 

los cuales 
influye el SGC. 

Realizar una 

actualización de 
las 

planificaciones 
cada 5 años. 

Llevar a cabo 
un análisis 

DOFA 

Conocer la 

situación actual. 

Identificar 

aspectos 
internos y 

externos que 

afectan la SST 

Diseñar 

actividades y 

establecer 
servicios 

vinculados con 

la SST 

Matriz DOFA x x x x EAD 
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Liderazgo 
Resolver acerca 

de las políticas 
de calidad. 

El EMC, será el 

encargado 

Establecer una 

política de 
liderazgo. 

Efectuar 

comunicación 
interna y externa 

Generar un 

compromiso con 

el sistema de 

gestión de la 

SST 

Direccionar 

recursos para 

mejorar el 

sistema de 

gestión de la 

salud y 

seguridad en el 

trabajo 

Hoja de 

Chequeo 
x x   EMC 

Planificación 

Llevar a cabo un 

análisis de 
objetivos 

ligados a la 

calidad para 
llevar a cabo 

funciones.  

Ejecutar una 
evaluación de 

resultados, a 

través de un 
plan de calidad. 

Establecer y 

poner en 
marcha 

objetivos del 
SGA 

Analizar los 
resultados 
obtenidos. 

Prevenir y evitar 

riesgos en el 

trabajo 

Evaluar riesgos 

para obtener 

resultados del 

sistema de 

gestión 

Hoja de 

Chequeo 
x x   EAD 

Apoyo 

Establecer los 

recursos y 
Talento 

Humano 
necesarios para 

ejecutar el SGC. 

Proporcionar 

Talento 
Humano y 

recursos 
tecnológicos e 

infraestructura. 

Socializar la 
información 

Información 
documentada 

Garantizar la 
colaboración 

entre el Talento 

Humano de la 

cooperativa 

Realizar 

actividades de 
vinculación 

entre el Talento 

Humano, con el 

fin de obtener 

un compromiso 

con la SST 

Histograma de 

frecuencia 
x x   EAD 

 

 

 

Operación 

Poner en 
funcionamiento 

la planificación 
de los procesos 

del servicio. 

Ejercer control 
sobre los 

procesos y 
consecuente 

cumplir las 
acciones 

establecidas en 
la planificación 

Reducir la 
emisión de 

CO2. 

Identificar las 

causas por las 
cuales se emite 

gran cantidad de 
CO2. 

Lograr que el 

Talento 

Humano cumpla 

sus funciones de 

manera segura 

Establecer una 

reorganización 

de las 

actividades que 

están 

funcionando de 

manera errada 

Hoja de 

Chequeo 
  x  EAD 

Evaluación del 

desempeño 

Efectuar el 
seguimiento, 

medición, 
análisis y 

evaluación. 

Realizar la 

evaluación del 
desempeño. 

Obtener un 

programa de 
auditoria 

Evaluar 
constantemente 

el desempeño y 
eficacia del 

SGA. 

Determinar el 

grado de 

cumplimiento 

de requisitos de 

Salud y 

Evaluar el 

desempeño de 

manera 

periódica 

Gráfica de 

control 
x x   EAD 

R
e
q

u
is

it
o
s 

S
is

te
m

a
 d

e
 G

e
st

ió
n

 I
n

te
g
r
a
l 
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Seguridad en el 

trabajo 

Mejora 

Establecer 
actuaciones para 

la mejora e 
incrementar la 

satisfacción del 
usuario. 

Poner en 
marcha 

acciones 
correctivas y 

acciones 
preventivas. 

Mejorar los 
procesos 

Aplicación del 
ciclo PHVA 

Integrar el SST 

con las 

actividades y 

procesos de la 

cooperativa de 
transportes 

“Patria” 

Aplicar el 

proceso PHVA 

Método de 
Kaizen 

x x   EMC 

 

Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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6.2.  Objetivos del plan de gestión integral y planificación para lograrlos 

 

Es importante establecer objetivos a alcanzar dentro del sistema de gestión integral, con el fin de dar cumplimiento al plan calidad, plan de gestión 

ambiental y plan de seguridad y salud en el trabajo. 

 

Tabla 161-3: Registro N°10 Plan de Gestión Integral 

 

  

 Parámetro 

 

 

 

 

 

 
Aspecto 

Organizacional 

 

S
it

u
a

c
ió

n
 A

c
tu

a
l 

P
o

lí
ti

c
a

s 
d

e
 c

a
li

d
a

d
 

P
o

lí
ti

c
a

 A
m

b
ie

n
ta

l 

P
o

lí
ti

c
a

 d
e
 S

e
g

u
ri

d
a

d
 y

 

S
a

lu
d

 O
c
u

p
a

ci
o

n
a

l 

Cumplimiento 

T
a

le
n

to
 H

u
m

a
n

o
 

Recursos 

A
c
c
io

n
e
s 

Medición de 

resultados 

In
d

ic
a

d
o

re
s 

d
e 

C
a

li
d

a
d

 Periodo 

R
e
sp

o
n

sa
b

le
 

A
lt

o
 

M
ed

io
 

B
aj

o
 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o

s 

T
ie

m
p

o
 

E
co

n
ó

m
ic

o
s 

H
o
ja

 d
e 

ch
eq

u
eo

 

A
u
d
it

o
rí

a 

M
ét

o
d
o
 d

e 
S

h
ew

ar
t 

D
O

F
A

 

C
S

A
T

 (
S

at
is

fa
cc

ió
n

 d
el

 

u
su

ar
io

) 

A
n

u
al

 

S
em

es
tr

al
 

T
ri

m
es

tr
al

 

M
en

su
al

 

F
a
ct

o
r 

O
rg

a
n

iz
a
ci

o
n

a
l 

  
  
  
  
  
  
  

Área 
Administrativa 

La 

cooperativa 

de 

transportes 

Patria no 

cuenta con 

Gestión 
administrativa 

de calidad 

Gestión 
administrativa 

ambiental 

Gestión 
administrativa 
de seguridad y 

salud 
ocupacional 

X   x x x x 

Crear un 

sistema 
integral de 

gestión 

x x    

Indica

dor de 
eficie
ncia 

   x 

E
A

D
 

Prestación del 
servicio de 
transporte 

interprovincial 

Valor y 
compromiso 

de los 
colaboradores 

hacia los 
usuarios 

Evitar arrojar 
los residuos 

por las 
ventanas. 

Dotar de 
equipamiento 
adecuado a los 
colaboradores, 

para evitar 
lesiones 

 x  x x x x 

Realizar 
capacitaci
ones a los 
colaborad

ores 
(choferes 

y 
ayudantes) 

x     

Indica
dor de 
eficie
ncia y 
satisfa
cción  

  x  

E
M

C
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Tecnicentro 

un plan de 

gestión 

integral para 

el 

cumplimient

o de sus 

procesos, en 

el ámbito de 

prestación 

del servicio 

de 

transporte, 

servicio de 

encomienda

s, 

mantenimie

nto en los 

talleres del 

tecnicentro 

Mantenimient
o eficiente 

No arrojar 

desechos 
producto del 

mantenimiento 

 
 
 
 

Evitar la 
manipulación 
de sustancias 

tóxicas 

X   x x x x 

Mejorar el 

proceso de 
mantenimi

ento 

x x    

Rendi
mient
o de 
las 

unida
des- 

Indica
dor de 
eficie
ncia 

  x  

E
P

S
 

Boletería 
Atención al 

cliente 
eficiente 

Crear 
conciencia 
ambiental. 

Adecuada 
posición 

ergonómica 
X   x x  x 

Implement
ar una 

ventanilla 
adicional 

x    x Indica
dor de 
servici

o al 
cliente 

x    

E
P

S
 

Encomiendas 

Atención al 

cliente 
eficiente 

Equipo para 
manejo de 
paquetes y 

bultos 

 x  x x x x 
Direcciona

r TH de 
aseo 

x    x    x 

E
P

S
 

Contabilidad 
Planificación 
presupuestaria 

y económica 

Adecuada 
posición 

ergonómica 
X   x x x x 

 Diseñar 
un plan 

presupuest
ario 

x     

Indica
dor de 
acepta
ción  

   x 

E
P

S
 

Gestión del 
Talento 
Humano 

Políticas de 
capacitación 

integral 

Adecuada 
posición 

ergonómica 
X   x x x x 

Capacitar 
y motivar 

al TH. 
x     

Indica
dor de 
eficie
ncia  

   x 

E
M

C
 

 

Gestión de 
Calidad 

Políticas de 
gestión de 

calidad 

Generar 
calidad 

ambiental 

Gestión de 
calidad, 

vinculada con 
la Seguridad y 

Salud 
Ocupacional  

X   x x x x 

Diseñar el 
SGC en 
base a la 

Norma 
ISO 9001 

x x    

Indica
dor de 
efecti
vidad 

   x 

E
M

C
 

Gestión 
Ambiental 

Calidad 
Ambiental 

Políticas 
Ambientales 

Gestión 

ambiental, 
vinculada con 
la Seguridad y 

Salud 
Ocupacional  

X   x x x x 

Diseñar el 
SGA en 
base a la 
Norma 

ISO 14001 

x x    

Indica
dor de 
efecti
vidad 

   x 

E
M

C
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Gestión de 
Seguridad y 

Salud 

Ocupacional 

de la 

cooperativa.  
Calidad en la 
Seguridad y 

Salud 

Ocupacional  

Gestión 
ambiental, 

vinculada con 
la Seguridad y 

Salud 
Ocupacional  

 
Adopción de 
medidas de 

salud 

ocupacional 

X   x x x x 

Diseñar el 
SGA en 
base a la 
Norma 

ISO 45001 

x x    

Indica
dor de 
efecti

vidad 

   x 

E
M

C
 

Usuarios  
Políticas de 

atención a los 
usuarios 

Crear 
conciencia 
ambiental 

 
Brindar 

adecuaciones 
seguras 

X   x x x x 

Brindar 

servicio 
con valor 
agregado 

    x 

Indica
dor de 
servici

o al 
cliente  

   x 

E
M

C
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Contexto de la 
organización 

La 

cooperativa 

carece de un 

plan de 

gestión 

integral, 

para llevar a 

cabo las 

actividades 

de 

liderazgo, 

planificació

n, apoyo, 

Políticas para 
analizar el 
contexto 

organizacional 

Políticas para 
analizar el 
contexto 

ambiental 

Políticas para 
analizar el 
contexto de 
seguridad y 

salud 
ocupacional 

X   x  x  

Realizar 
un sondeo 

que 
permita 

identificar 
la 

situación 
actual 

   x  

Indica
dor de 
efecti
vidad 

   x 

E
P

S
 

Liderazgo 
Políticas de 
liderazgo 

Políticas de 
liderazgo 

ambiental 

Políticas de 
liderazgo de 
seguridad y 

salud 
ocupacional 

X   x  x  

Efectuar 
comunicac
ión interna 
y externa 

x     

Indica
dor de 
impac
to y 

efecti
vidad 

   x 

E
P

S
 

Planificación 

Políticas de 
planificación 
y control del 

SGC 

Políticas de 
planificación y 

control del 
SGA 

Políticas de 
planificación y 

control del 
SST 

X   x  x  

Llevar a 
cabo un 

análisis de 
resultados 

x     

Indica

dor de 
impac
to y 

efecti
vidad 

   x 

E
P

S
 

Apoyo 

Políticas de 

comunicación 
e información 
documentada 

Políticas de 
comunicación 
e información 
documentada 

ambiental 

Políticas de 
comunicación 
e información 
documentada 

de la SST 

X   x x x x 

Informaci

ón 
documenta

da 

X     

Indica
dor de 

impac
to y 

efecti
vidad 

   x 

E
P

S
 

R
eq

u
is

it
o
s 

d
el

 S
is

te
m

a
 d

e 
G

es
ti

ó
n

 I
n

te
g
ra
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Operación 

operación, 

evaluación 

del 

desempeño 

y mejora, 

relacionados 

con el SGC, 

SGA y 

SGSST. 

 

Políticas de 

operatividad 

Políticas de 
operatividad 
ambiental. 

Políticas de 
operatividad 

de seguridad y 
salud 

X   x x x x 

Identificar 
todos los 
servicios 
con los 

que el 
usuario no 

se halla 
satisfecho 

  x   

Indica
dor de 

efecti
vidad 

   x 

E
P

S
 

Evaluación del 
desempeño 

Políticas de 
implementaci

ón de 

auditorias  

 
Políticas de 

implementació

n de auditorías 
ambientales 

 
Políticas de 

implementació

n de auditorías 
de seguridad y 

salud 

X   x  x x 

Evaluar 
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Políticas de 

Mejora - 
PHVA 
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  x   
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Fuente: Investigación  

Realizado por: López, E. 2021 
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Una vez elaborado el Sistema de Gestión Integral de la Cooperativa de Transporte Patria, se ha 

determinado que el mismo permitirá dinamizar los procesos, seguimiento, medición, y control de 

los objetivos, además permite mejorar la visión global de los procesos de prestación del servicio 

de transporte, servicio de encomiendas y proceso de servicio de mantenimiento en el tecnicentro 

dentro de la cooperativa, a través del trabajo en equipo que analiza cada una de las tareas 

realizadas, en base a un criterio más definido. 

 

Además de ello, contribuirá a mejorar el entorno del talento humano, otorgándole a cada uno de 

ellos equipos de protección personal, facial y corporal, así como muebles ergonómicos, que 

permitirá que los colaboradores puedan ejecutar todas sus actividades encomendadas, para 

alcanzar las metas de la Cooperativa de forma más eficiente.  

 

La aplicación del sistema de gestión integral contribuye a crear una nueva cultura basada en la 

sostenibilidad a largo plazo del entorno ambiental, reduciendo los altos índices de emisión de 

gases de las unidades vehiculares de cada uno de los socios, así como generando un tratamiento 

correcto de los residuos y desperdicios originados debido a las actividades propias del servicio de 

transporte, encomiendas y mantenimiento 
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CONCLUSIONES  

 

 El sistema integral se halla compuesto por las normas 9001, 14001 y 45001, cada una de ellas 

enfocadas en parámetros particulares que en conjunto permiten ofrecer al usuario satisfacción 

a sus necesidades. Mediante la evaluación de los parámetros se logró determinar que en lo 

referente a calidad dentro de la cooperativa existen varias inconsistencias, especialmente 

porque la comunicación manejada es autoritaria, en lo referente a la gestión ambiental se logra 

resaltar que a pesar que tienen definido un proceso de tratamiento para ciertos residuos, 

existen otros que no son considerados, los cuales son obtenidos luego del proceso de 

mantenimiento, y finalmente en lo referente a la seguridad y salud en el trabajo, se logró 

determinar que muchas de las personas dentro de la cooperativa que realizan sus funciones 

en oficina han presentados problemas lumbares ocasionados principalmente por la falta de 

muebles ergonómicos, por lo que su postura se ve afectada. 

 

 Las estructuras, metodologías y propuestas tanto de la norma de calidad, como gestión 

ambiental y seguridad y salud en el trabajo, permitirán elevar el nivel de satisfacción del 

cliente. Mientras que en la norma ISO 9001 se aplicaron todos los registros, por el contrario, 

tanto para la norma ISO 14001 y 45001 solamente se consideró el contexto de la organización, 

el liderazgo y la planificación, lo cual posteriormente al integrar estas tres normas se logró 

definir el Sistema de Gestión Integral. 

 

 Mediante el diseño del Sistema de Gestión Integral para la Cooperativa “Patria”, se logró 

desarrollar servicios más óptimos y eficientes, debido a que el sistema se fundamenta en: el 

contexto de la organización, definiendo las fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas, 

necesidades y requerimientos que tiene la cooperativa en cuanto a calidad, gestión ambiental 

y salud y seguridad; también se enfoca en el liderazgo, para desarrollar en todo el talento 

humano mayor nivel de capacidad y ejecutar sus funciones eficientemente; y planificación, 

para establecer el objetivo del sistema y las acciones a ejecutar, en beneficio no solo del 

usuario, sino también de la cooperativa y todos quienes forman parte de ella. 
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RECOMENDACIONES 

 

 El llevar a cabo las normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, beneficia de manera 

indiscutible a la Cooperativa de Transporte Patria, ya que permite llevar a cabo un sistema de 

gestión integral, a través de la identificación de las necesidades y requerimientos de los 

usuarios, para luego establecer el liderazgo y compromiso por parte de la alta dirección y del 

equipo directivo de la cooperativa, luego se lleva a cabo el diseño de los procesos 

encaminados al cumplimiento de actividades, fomentando el compromiso por parte del 

Talento Humano y de los socios, en el plan integral se han establecido acciones de corrección 

y mejora. 

 

 

 Al momento de implementar un sistema de gestión integral, en base a la norma ISO 9001, 

ISO 14001 e ISO 45001 se recomienda que, dentro de la cooperativa de transporte Patria, 

exista compromiso en cada uno de los colaboradores, talento humano y sobre todo en los 

socios, ya que este es el componente clave, que determinará el éxito del plan integral, cabe 

mencionar que el compromiso siempre se hallará direccionado hacia la satisfacción de los 

usuarios, sin dejar de lado la mejora continua. 

 

 

 El documento, queda a consideración de la cooperativa, sin embargo, se recomienda a la 

cooperativa de transportes Patria, aplicar el presente trabajo investigativo dentro de cada uno 

de sus procesos, ya que la prestación del servicio mejorará de manera circunstancial. Además 

de ello se recomienda desarrollar los sistemas de manera individual, para poseer una base de 

cada sistema, y de manera posterior aplicar en la cooperativa el Sistema de Gestión Integral 

que permitirá dinamizar de manera completa a las actividades de la cooperativa 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

 

BIBLIOGRAFIA 

 

 

Araujo, P. (2018). ¿ Que es un proceso? Obtenido de https://www.significados.com/proceso/ 

Asamblea Nacional Contituyente. (2018). Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y 

Seguridad Vial . Obtenido de https://www.obraspublicas.gob.ec/wp-

content/uploads/downloads/2021/08/LOTAIP_6_Ley-Organica-de-Transporte-

Terrestre-Transito-y-Seguridad-Vial-2021.pdf 

Atehortúa, F., Vélez, R., & Valencia , J. (2018). Sistema de gestion integral. Una sola gestión, un 

solo equipo . Antioquia: Adeventure works. 

Blandez Ricalde, M. (2014). Escuela Superior Politécnica de Chimborazo - Biblioteca Virtual. 

Obtenido de Proceso administrativo: Figura 4-1. Proceso básico de la planeación 

Brito , M. (2014). La auditoria en la Economia. Revista Contribuciones economicas, 5. Obtenido 

de La auditoria y la importancia en la economica. 

BSI Group. (2021). Iso 45001: Que es la norma de seguridad y salud en el trabajo. Madrid: 

Caliope. 

Corrales, A. (2016). Implantacion de un sistema de getion de calidad segun Iso 9001. Madrid: 

Industriales. 

Cortéz, J. (2017). Escuela Superior Politécnica de Chimborazo - Biblioteca Virtual. Obtenido de 

Sistemas de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015): 

https://elibro.net/es/ereader/espoch/56053 

Cortez, M. (2 de Abril de 2021). Lo que debes saber acerca del Contexto Organizacional: 

Importancia, evolución y exigencias. Obtenido de 

https://www.implementandosgi.com/estructura-alto-nive/contexto-organizacional-1/ 

CTMA Consultores. (2017). Norma Iso 9001. Madrid. 

Cuatrecasas , J., & Gonzales, J. (2017). Gestión integral de la calidad. Barcelona: Profit. 

Definicion de Procedimiento. (Julio de 2015). Obtenido de 

https://www.definicionabc.com/general/procedimientos.php 

Escuela Europea de Excelencia . (2016). Calidad y Excelencia . Mexico: IsoTools. 

Garcia, J. (6 de Abril de 2021). Ques es un Plan con sus ejemplo. Obtenido de 

https://aleph.org.mx/que-es-un-plan-y-ejemplos 

Herrero, J. (2016). Administración, gestión y comercialización de la pequeña empresa. Madrid: 

Ediciones Paraninfo. Obtenido de Administración, gestión y comercialización en la 

pequeña empresa: https://elibro.net/es/ereader/espoch/52795 

Jaramillo, O. (s.f.). El concepto de Sistema. Obtenido de 

https://www.ier.unam.mx/~ojs/pub/Termodinamica/node9.html 



 
 

 

 

Las organizaciones. (2018). Riesgos organziacionales. Obtenido de 

https://www.isotools.org/2019/08/12/definicion-del-riesgos-empresariales-y-

principales-tipos/ 

Lopez, J. (2017). Iso 14001: 2015 para la pequeña empresa. Madid: AENOR Ediciones. 

Los recursos organizacionales. (2015). Obtenido de 

https://recursoshumanosfaceauni.wordpress.com/2016/07/25/los-recursos-

organizacionales/ 

Machado, Andres. (s.f.). Que es la Calidad. Obtenido de 

https://www.google.com/search?q=que+es+calidad+segun+autores+pdf&sxsrf=APq-

WBv8S_d6s9bjCf91pyiQQMtNMS6b0g%3A1644945020365&ei=fN4LYrrlFaSNwbk

P6ey50A0&oq=que+es+calidad+segun+au&gs_lcp=Cgdnd3Mtd2l6EAMYATIFCAAQ

gAQyBQgAEIAEMgYIABAWEB4yBggAEBYQHjIGCAAQFhAeMgYI 

Martinez Charterine, A. (2016). La cooperativa y su identidad. Madrid: Dykinson SL. 

Ministerio de Fomento de España. (2016). Sistemas Integrados de Gestion . Obtenido de 

https://www.fomento.es/NR/rdonlyres/d988bf2f-b615-457a-80fc-

93f295fd2432/19444/CaptuloIIISistemaintegradodegestin.pdf 

Mora, J. (2017). Escuela Superior Polit{ecnica de Chimborazo- Biblioteca Virtual . Obtenido de 

Gestión y organización de la prevencion y siniestralidad: Seguridad y Salud Laboral: 

https://elibro.net/es/ereader/espoch/61477 

Organizacion Internacional del Trabajo. (2017). Sistema de Gestión de la SST: Una herramienta 

para la mejora continua. Turin: Editorial ILO. 

Piñera, J. (2018). Un mantenimiento adecuado del carro reduce las emisiones en las ciudades. 

Turbo, 1-10. 

Prieto Herrera, J., & Therán Barrios, I. (2018). Administracion- Teorias, autores, fases y 

reflexiones. Bogota - Mexico: Ediciones de la U. Obtenido de Adminsitración, teoria, 

autores, fases y reflexiones. 

Rios , J., & Lopez, J. (2018). Evolucion de la administracion . Medellin: Editorial Luis Amigo. 

Rojas López, D. (2018). Administración para ingenieros. Bogota: ECOE Ediciones. Obtenido de 

Administración para ingenieros. 

Sanchez, F., & Ossorio , J. (2018). Guia para la implementacion de la norma Iso: Sistema de 

gestion de la seguridad y salud en el trabajo . Mexico. 

Sánchez, O., & Romero, J. (2010). Factores de calidad del servicio en el transporte público de 

pasajeros: estudio de caso de la ciudad de Toluca, México. Obtenido de 

http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1405-

84212010000100003 

Sistema de Gestion de la Seguridada y Salud en el Trabajo. (2018). Obtenido de 

https://www.isotools.org/2016/09/06/consiste-sistema-gestion-la-seguridad-salud-



 
 

 

 

trabajo-sg-

sst/#:~:text=El%20Sistema%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%20Seguridad%20y%20

Salud%20en%20el,la%20salud%20de%20los%20empleados. 

Sistema de Gestion Integral. (2018.). Obtenido de https://www.isotools.org/2016/09/06/consiste-

sistema-gestion-la-seguridad-salud-trabajo-sg-

sst/#:~:text=El%20Sistema%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%20Seguridad%20y%20

Salud%20en%20el,la%20salud%20de%20los%20empleados. 

Torres Hernández, Z. (2015). Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Obtenido de Teoría 

genral de la Administración : https://elibro.net/es/ereader/espoch/39390 

Universidad Cooperativa de Colombia. (2017). Sistema de Gestión Integral. Obtenido de 

https://www.ucc.edu.co/gestion-integral/Paginas/inicio.aspx 

Universidad Internacional de Valencia. (2018). Tipos de Administración de empresas. Obtenido 

de https://www.universidadviu.com/co/actualidad/nuestros-expertos/tipos-de-

administracion-de-empresas-cuales-son-las-principales 

Vargar , M. (2021). Que es el ambiente laboral. Obtenido de 

https://www.greatplacetowork.com.co/es/recursos/blog/que-es-ambiente-laboral 

Vértice, E. (2018). Escuela Superior Politécnica de Chimborazo - Biblioteca Virtual. Obtenido de 

Implantacion de un sistema de gestión medioambiental: 

https://elibro.net/es/ereader/espoch/59430 

Zalazar, R. (2015). Enciclopedia Virtual. Obtenido de Introduccion a la administracion en las 

organizaciones : https://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1090/index.htm 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 



 
 

 

 

ANEXOS  

 

ANEXO A: POLÍTICAS DE LA ORGANIZACIÓN 

 
 

Políticas Generales 

 

● Brindar un servicio de calidad a la ciudadanía. 

● Trato justo y esmerado a los usuarios. 

● Cumplir con las expectativas y exigencias de nuestros 

clientes internos y externos. 

● Optimizar recursos. 

 

Políticas de 

Planificación 

● Actualizar periódicamente las herramientas e instrumentos 
de la planificación institucional y rendir un informe a la 

autoridad máxima acerca de los logros y resultados obtenidos 

por el bienestar de la cooperativa 

 

● Cumplir y hacer cumplir las actividades, programas, 
proyectos y planes aprobados por las autoridades. 

Políticas de Servicio 

● Mantener el compromiso con la ciudadanía el mismo que es 

ofrecer un servicio de calidad a nuestros usuarios, mediante 

una organización eficiente que permita conocer, interpretar y 

atender integralmente sus demandas en el ámbito del 

transporte interprovincial de pasajeros. 

Políticas de Calidad 

● Ofrecer un servicio de excelencia, cumpliendo con todos los 

estándares de Seguridad y Bio-seguridad. 

● Incentivar al mejoramiento continuo a través de la 

capacitación, motivación, participación del personal. 

● Renovar y actualizar permanentemente la flota vehicular. 

● Trabajo en equipo para cumplir con los objetivos y metas 
propuestas. 

 

 

 

  



 
 

 

 

ANEXO B: VALORES DE LA ORGANIZACIÓN 
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ANEXO C: FODA DE LA ORGANIZACIÓN 
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ANEXO D: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 
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ANEXO E: ENCUESTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO DE LA COOPERATIVA DE 

TRANSPORTE “PATRIA” 

 
 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 

CARRERA DE INGENIERÍA EN EMPRESAS 

 

Encuesta dirigida al Talento Humano de la cooperativa de Transporte “Patria” 

Objetivo: La presente encuesta tiene como finalidad conocer la perspectiva desde el punto de 

vista del talento humano en cuanto a la integración en el equipo dentro de cooperativa de 

transporte “Patria” 

Instrucciones:  

 Lea cuidadosamente la presente encuesta.  

 Marque con una X la respuesta que usted elija.  

1. ¿Sabe usted cuáles son las funciones que debe cumplir en su puesto de trabajo? 

 Si 

 No 

 

2. ¿Cuál es la forma en la que su desempeño es evaluado dentro de la cooperativa? 

 Evaluación de la productividad 

 Eficiencia del trabajo 

 Formación y capacitación 

 

3. ¿Cómo fue usted reclutado para ser colaborador de la cooperativa de transportes 

Patria? 

 Medios de comunicación 

 Solicitud personal de empleo 

 Referencias personales 

 A través de un socio  

 

4. ¿Cuál es el proceso al que usted fue sometido para ser seleccionado como talento 

humano de la cooperativa? 

 Pruebas psicometrías 
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 Pruebas Técnicas 

 Entrevista 

 

5. ¿De qué manera fue usted recibido dentro de la Cooperativa? 

 Bueno 

 Regular  

 Malo 

 

6. ¿Cuán a menudo usted recibe algún tipo de incentivo económico por parte de la 

cooperativa debido a su desempeño? 

 Mensualmente 

 Trimestralmente 

 Semestralmente 

 Anualmente  

 Nunca 

 

7. ¿Cuáles son las prestaciones que la cooperativa le brinda junto al salario nominal? 

 Utilidades 

 Decimotercer sueldo 

 Decimocuarto sueldo 

 

8. ¿El espacio en el cuál usted realiza sus labores, cumple con garantías de higiene y 

seguridad? 

 Si 

 No 

 

9. ¿Qué tipos de capacitación le ofrece a usted la cooperativa? 

 Tránsito y transporte y seguridad vial 

 Calidad del servicio 

 

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

 Si 
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 No 

 

11. ¿Qué tipo de auditoria se lleva a cabo en la cooperativa? 

 Auditoría Interna 

 Auditoría Externa 

 

 

Muchas Gracias 
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ANEXO F: INFORME DE AUDITORÍA 
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ANEXO G: PLAN OPERATIVO ANUAL 
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ANEXO H: ESTATUTO REFORMADO 
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ANEXO I: PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
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