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RESUMEN

El objetivo del trabajo de titulacion fue la “Formulacion del Plan Estratégico y el Sistema
de Gestion de Calidad en Base a la Norma ISO 9001:2015 de la Empresa de Transporte
del Mayorista ETRAMAY S.A.”, de la ciudad de Ambato, con la finalidad de
implementar herramientas de gestion que sean de utilidad para mejorar el desempefio
organizacional y brindar el servicio de transporte de carga pesada de calidad. La
investigacion parte del analisis de la situacién actual de la empresa, mediante la
realizacion de técnicas como: entrevistas, encuestas y fichas de observacion. Posterior a
ello se determin6 que la organizacion posee una moderna flota vehicular, hace falta
delimitar los procesos operacionales, no tiene contacto directo con el cliente, también se
ha evidenciado que los accionistas no tienen compromiso con la compafiia debido a que
cada uno labora a titulo personal. Con los hallazgos obtenidos se ha podido realizar la
propuesta que se divide en dos segmentos. En el primer segmento se realiza el analisis
interno y externo de la organizacion, los que son de utilidad para desarrollar técnicas
matriciales, con esto se elabord politicas empresariales siendo esto punto de partida para
elaborar objetivos, metas e indicadores a desarrollarse en coordinacidn con estrategias;
en la segunda parte se disefiaron los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 para el
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad. En virtud de lo antes expuesto se
recomienda a la empresa ETRAMAY S.A. la aplicacion de estas herramientas de gestion
a fin de que puedan prestar un servicio de calidad con eficiente desemperfio

organizacional.

Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
<HERRAMIENTAS DE GESTION> <PLAN ESTRATEGICO> <SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD> <TRANSPORTE DE CARGA PESADA> <AMBATO
(CANTON)>

Eco. Lenin Agustin Chamba Bastidas
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The aim of this certification work was the "Formulation of the Strategic Plan and the
Quality Management System based on the 1ISO 9001: 2015 Standard for the Wholesaler
Transport Company ETRAMAY SA", of the city of Ambato, with the purpose of
implementing management tools that are useful to improve the organizational

performance and provide quality heavy cargo transport services.

The investigation opens with the analysis of the current situation of the company, through
the implementation of techniques such as: interviews, surveys and observation forms.
After that, it was determined that the organization possesses a modern vehicular fleet, it
needs to delimit the operational processes, it does not have direct contact with the client,
and it has also been shown that the shareholders have no commitment to the company

because each one works on a personal entitlement.

With the obtained findings, it has been possible to fulfill the proposal which, in turn, is
divided into two segments. In the first segment, the internal and external analyses of the
organization are executed. These analyses are useful to develop matrix techniques. With
this, business policies were elaborated, being this the starting point to elaborate
objectives, goals and indicators to be developed in coordination with strategies. In the
second segment, the requirements of the 1SO 9001: 2015 Standard for the development
of the Quality Management System were designed. In virtue of the above, it is
recommended that the company ETRAMAY S.A. applies these management tools so that

they are able to provide a quality service with efficient organizational performance.

Key  Words: <ECONOMIC AND  ADMINISTRATIVE  SCIENCES>
<MANAGEMENT TOOLS> <STRATEGIC PLAN> < QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM > < HEAVY CARGO TRANSPORT > <AMBATO (CANTON)>
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INTRODUCCION

El presente proyecto es realizado con el proposito de obtener el Titulo de Ingenieros en
Gestion de Transporte, y su tema es “Formulacion del Plan Estratégico y el Sistema de
Gestion de Calidad en Base a la Norma ISO 9001:2015 de la Empresa de Transporte del
Mayorista ETRAMAY S.A.”, de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.

Este proyecto tiene la intencién de contribuir a la compafiia ETRAMAY S.A. en el
desempefio empresarial, debido a que se sugieren ciertas estrategias las cuales serviran
para dar a conocer de mejor manera a la organizacién, llegando con esto a captar mayor
cantidad de clientes; en lo que refiere al Talento Humano de la empresa se propone
realizar una Gestion de Talento Humano por procesos para captar personal competente,
capaz y comprometido con la compafiia; ademas se plantea el Sistema de Gestion de
Calidad el que sera de ayuda a la empresa para ser acreditada como prestadora de servicio

de carga pesada de calidad.

Nuestro proyecto de titulacion lo hemos desarrollado en cuatro capitulos, detallados a

continuacion:

Capitulo | hace referencia al planteamiento del problema de la organizacion, la
justificacion; vy, los objetivos: general y especificos que se pretenden alcanzar con la

elaboracion de este trabajo.

Capitulo Il comprende el marco tedrico, en el que se describe los antecedentes para
realizar esta investigacion, asi como también se detalla la fundamentacién tedrica de

donde arranca la elaboracion de este trabajo.

Capitulo 111 corresponde al marco metodoldgico, es decir, qué tipo de investigacion
vamos a desarrollar, de qué manera y con qué herramientas se va a evaluar la situacion
actual y real de la empresa, en donde se toma en cuenta parametros como la
administracion, la gestion del talento humano, proceso operativo, prestacién del servicio,
ambitos financieros y la calidad, también se establecieron hallazgos para determinar el

nivel de satisfaccion del cliente.



Capitulo IV engloba la propuesta de este trabajo de investigacion, de donde se despliegan
dos grandes temas que son: el plan estratégico y el desarrollo de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa.

Como ultima parte, se enlistan las conclusiones y recomendaciones del proyecto, los que
fueron elaborados en concordancia con el alcance de los objetivos especificos planteados.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la implementacion de herramientas de gestion en las empresas como el
Plan Estratégico y el Sistema de Gestion de Calidad se han convertido en un pilar
fundamental para el perfeccionamiento de sus funciones y actividades desarrolladas, la
aplicacion de estas herramientas dentro del sector del transporte aportaria al eficiente
desempefio de actividades de caracter interno y externo. Es por ello que nosotros hemos
optado por realizar un plan estratégico en la empresa ETRAMAY S.A., de la ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua, la misma que se dedica al transporte de carga pesada
nacional e internacional, esta compafiia tiene como principal falencia la inexistencia de
procesos de organizacion y control tanto en el area administrativa y operativa, es decir,
no cuenta con una estructura organizacional adecuada, ni politicas de aplicacion de
normas de calidad del servicio en las cuales se estandarice procesos de gestion y control
de cada éarea, indicadores, planes de accion; lo cual ha ocasionado pérdida de clientes
actuales y potenciales, poca competitividad en el mercado, disminucion de socios y fallas
en actividades de caracter logisticas, todo lo cual llevan al retraso en la entrega de

mercancias y en ciertos casos su maltrato.

ETRAMAY S.A. fue creada en la ciudad de Ambato el 19 de octubre del 2000; cuenta
con un total de 87 accionistas y 100 unidades de transporte de carga pesada entre trailers,
tracto camiones y camiones, los mismos que circulan a lo largo del territorio ecuatoriano

y peruano, transportando un promedio de 50.000 toneladas de carga al mes.

De acuerdo a las estadisticas del INEC, en el Ecuador se moviliza un promedio de
537785.207 toneladas de carga anualmente, por lo que realizando una matriz de
participacion en el mercado determinamos que la empresa objeto de nuestro estudio tiene

un indice de participacion de 1.12%. (Tabla 1)



Tabla 1: Participacion en el mercado anual de ETRAMAY S.A.

Participacion en el mercado
ETRAMAY S.A. 600.000 Tn. | 1,12%
TOTAL CARGA 53.785.207 Tn. | 100%

Fuente: INEC
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

1.1.1 Formulacion del problema

¢De qué manera el Plan Estratégico y el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa de
transporte de carga pesada ETRAMAY S.A., incide en la mejora en la prestacién del

servicio de carga y en la consecucion de los objetivos organizacionales?
1.1.2  Delimitacion del problema

Este trabajo de investigacion fue aplicado en la empresa ETRAMAY S.A. ubicada en la
ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, y para lo cual se delimit6 de acuerdo a los

siguientes parametros:
e De contenido

Objeto de estudio: ETRAMAY S.A.; sus departamentos, areas y la prestacion del

servicio.
Campo de accion: Gestion de Transporte
e Del Universo

Esta investigacion fue realizada enfocandonos en el total de los colaboradores de la

empresa que ascienden a 132 personas.
e Espacial

Provincia:  Tungurahua

Canton: Ambato

Parroquia: Huachi Chico

Direccion:  Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda



1.2 JUSTIFICACION

Los administrativos de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. tienen
la necesidad de aplicar un Plan Estratégico y los requisitos de la Norma ISO de Calidad
para todos los procesos que inciden al mejoramiento de la direccion empresarial y la
calidad en la prestacién del servicio.

En un mercado tan competitivo como lo es el transporte, la organizacion necesita emplear
mayores esfuerzos para mantenerse activa dentro de este sector, buscando
primordialmente la satisfaccion del cliente; es decir, aplicar nuevas estrategias que se
puedan ser implementadas para permanecer competitiva en el mercado mediante el
desarrollo de un plan estratégico organizacional y el aseguramiento de la calidad del

servicio.

En calidad de estudiantes de la Escuela de Ingenieria en Gestion de Transporte de la
ESPOCH, como lo expresa nuestro perfil profesional, somos responsables de
implementar u optimizar modelos, procesos de transporte y de reingenieria, conjugando
para ello conocimientos actualizados de ingenieria del transporte, modelacion de
procesos; Yy, gestion y administracion del transporte, con el fin de asegurar a la compaiiia

la movilidad de mercancias en forma eficiente y segura.

La ejecucion de este proyecto apuesta al fortalecimiento empresarial de ETRAMAY S.A.,
ya que se deben identificar los procesos necesarios y determinar secuencias que se
realizan para la prestacion del servicio de transporte de carga pesada. A mas de ello con
esto se lograria un aporte a la economia del sector y el pais, logrando convertirse en un

referente para otras empresas de transporte.

Para el desarrollo de este proyecto se tuvo un libre acceso a la informacion requerida de
la empresa ETRAMAY S.A., ya que se contd con el permiso respectivo para realizar el
estudio necesario y pertinente, al igual que posteriormente se procedera a presentar las
propuestas necesarias, las cuales seran de total ayuda para la empresa en cuestion, asi
como también se cuenta con respaldos bibliograficos, tedricos y normativos a nivel
nacional e internacional lo cual hace factible la realizacion de este proyecto de

investigacion.



Los beneficiarios de la elaboracion de este proyecto es la empresa ETRAMAY S.A., y
por ende sus accionistas, los conductores de las unidades de transporte y sus clientes,
puesto que este proyecto mejorard todos los procesos que intervienen en el

funcionamiento de la empresa ETRAMAY S.A.
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general

Formular un plan estratégico y el sistema de gestion de la calidad en base a la norma 1ISO
9001:2015 de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., de la ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua, mediante la implementacion de directrices que ayuden

al eficiente desemperio empresarial.
1.3.2 Objetivos especificos

o Realizar el diagndstico organizacional y del entorno de la Empresa de Transporte
del Mayorista ETRAMAY S.A., mediante la obtencion de datos que nos permita

el anélisis de su situacion actual.

e Elaborar el plan estratégico para laempresa ETRAMAY S.A., mediante el analisis
de los factores internos y externos del medio en el cual se desarrolla, tendiente al

fortalecimiento organizacional.

e Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015.
para la empresa ETRAMAY S.A., mediante el desarrollo de los requisitos, a fin

de brindar un servicio de transporte de calidad.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo se enfoca en dos ramas de carcter administrativo: la
planificacion estratégica y el sistema de gestion de calidad en base a la Norma ISO
9001:2015.

2.1.1 Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica dentro de una empresa de transporte se ha convertido en un
mapa organizacional en el que se plasman las decisiones que la van orientar hacia la
excelencia, un ejemplo clave es la empresa JB HUNT TRANSPORT que es lider a nivel

mundial segun el portal de estadisticas (Statista, 2017):

Grafica 1: Ranking de las empresas de transporte y logistica mas grandes del mundo

segun el valor de mercado a fecha de mayo de 2017 (en miles de millones de ddlares)

JE Hunt Transport

{Estados Unidos) 10,1

DSV (Dinamarca)

Yamato Holdings
(Japon)

XPO Logistics
(Estados Unidos)

Nippon Express
(lapdn)

0 1 2 3 4 5 B 7 8 9 10 11 12

Valor de mercado en miles de millones de USD

Fuente: Portal de Estadisticas (Statista, 2017)
Elaborado por: (Statista, 2017)

El presente cuadro estadistico representa el ranking de las empresas de transporte y

logistica mas grandes del mundo segun el valor de mercado a fecha de mayo de 2017, en



donde JB Hunt Transport, con sede en Estados Unidos, fue la empresa con mayor valor

de mercado del mundo con una participacion de 10,1 millones de dolares.
(Statista, 2017)

JB Hunt Transport Services, Inc., una de las compafiias de logistica de transporte mas
grandes de América del Norte, ofrece servicios de transporte seguros y confiables a un
grupo diverso de clientes en todo el territorio continental de los Estados Unidos, Canada
y México. Utilizando un enfoque integrado y multimodal, brinda soluciones orientadas a
ofrecer valor al cliente y un servicio lider en la industria, mediante una estrategia concreta
que la expresa de la siguiente forma: “Nuestra capacidad para ofrecer servicios maltiples,
utilizando nuestros cuatro segmentos comerciales y un complemento completo de
servicios logisticos a través de terceros, representa una ventaja competitiva, esta
estrategia operativa Unica puede agregar valor a los clientes y aumentar nuestras
ganancias y beneficios para los accionistas”. Forja relaciones a largo plazo con clientes
claves que incluyen la gestién de la cadena de suministro como parte integral de su
estrategia. Trabajando en conjunto, eliminamos costos, agregamos valor y funcionamos

COMo una extension de su empresa.
(JB HUNT, 2018)

En cuanto a trabajos investigativos de planificacion estratégica, se tomé como referencia
a un trabajo realizado en Espafia en la empresa THC Transporte Hnos. Corredor S.A., el

cual concluye que:

El desarrollo de una Planificacion Estratégica debe comenzar por el compromiso de la
direccién en implantar unos sistemas de gestion de la calidad que provoguen una mejora
en los servicios prestados. También deberan aportar los recursos necesarios para
implantar dicha estrategia, asi como formar a los trabajadores en el conocimiento de
sistemas de gestion por procesos y reconocer los esfuerzos de los trabajadores por

conseguir los objetivos estratégicos de la empresa.
Siendo estos los pasos para una correcta planificacion de la empresa de transporte:

e Analisis estratégico del entorno para conocer la capacidad de la organizacion de
adaptarse a su entorno e introducir modificaciones en él para mejorar su

competitividad.



e Andlisis estratégico interno con la finalidad de identificar las fortalezas y debilidades

que tiene la organizacion para planificar y desarrollar su actuacién competitiva.

e Desarrollo de estrategias genéricas de la organizacion que le permita crecer y ser mas

competitiva dentro de su sector.

(Ortega, 2014)

Asimismo, a nivel latinoamericano tenemos varios ejemplos de paises que planifican el
transporte de carga por carretera, entre los cuales se destacan los siguientes resultados de
un Plan Estratégico para la Empresa SAFERBO S.A. de la ciudad de Pasto en Colombia
desarrollado por (Gomez, 2012):

e Establecimiento de directrices para desarrollar competencias laborales de sus
trabajadores, contribuyendo a conseguir los objetivos organizacionales y construir un
ambiente adecuado de trabajo; en donde las directrices se encaminan a establecer un

sistema de seleccion, induccion, motivacion, capacitacion y evolucion del personal.

e Establecimiento de normas aplicables a las actividades de seleccion y contratacion
de recurso humano que permita escoger personas idoneas, que se ajusten a los
requerimientos de la organizacion y a los perfiles establecidos para alcanzar los

objetivos estratégicos y asegurar su futuro desarrollo.

o Definicion del portafolio de servicios con la orientacion a la creacion de valor
satisfaciendo los requerimientos del mercado, optimizando la explotacion de recursos
de la compafiia, maximizando la rentabilidad y fomentando la innovacion de sus

servicios y su correspondiente comercializacion.

e Definicion de bases para el adecuado control y seguimiento de las operaciones
técnicas, financieras y administrativas de la organizacion orientado a precautelar la
correcta administracion de los recursos, y el cumplimiento de normas, reglamentos y

leyes aplicables, de acuerdo a la naturaleza real y estatutaria de la compafiia.
e Desarrollo de estrategias de calidad en el servicio al cliente

e Innovacion de nuevas tecnologias de seguimiento y control de las unidades de

acuerdo a las necedades y demanda de los clientes y del mercado.



(Gomez, 2012)

Mientras que a nivel nacional las empresas dedicadas al transporte de carga pesada no
tienen como prioridad implementar planes estratégicos; sin embargo, se puede recalcar
un trabajo de la Universidad Técnica Particular de Loja de un “Plan Estratégico en la
Empresa de Transporte Pesado Elite Cia. Ltda. de la ciudad de Quito”, que concluye:

Este estudio se realizo con la finalidad de lograr el posicionamiento de la empresa dentro
del sector de transporte de carga pesada a nivel nacional, para lo cual se recopild la
documentacion tanto administrativa como contable, misma que permitio realizar un

diagnostico de la situacion en la que se encuentra la empresa.

Mediante el analisis de los factores internos y externos de la empresa se obtuvo una
perspectiva mas clara para la identificacion de las fuerzas centrales en las que se apoya la
organizacion con la finalidad de generar alternativas estratégicas, explotar oportunidades,

contrarrestar amenazas y corregir debilidades.

Con el Estudio Financiero se evalud la viabilidad de las proyecciones formuladas, a fin
de buscar el equilibrio financiero y alcanzar las metas propuestas, enfocando sus
esfuerzos en cubrir las necesidades de sus clientes, la capacitacion constante de su

personal y sobre todo generar una rentabilidad sostenible para sus socios.

La prestacion de servicios generara una utilidad después de los impuestos del 8,56%, es
decir se producira un incremento del 7,55% en relacién al 2011. Adicionalmente podemos
mencionar que a pesar de los incrementos que se produciran en los costos de ventas y
gastos administrativos y operacionales, las ventas creceran lo suficiente para asumir

dichos incrementos.
(Aguilar, 2013)
2.1.2 Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa es una
herramienta que permite una mejora global en la empresa y garantiza la estandarizacion
de los procesos y métodos a fin de que se cumpla con los requerimientos de clientes
internos y externos; es por ello que varias empresas de transporte han optado por su

implementacion teniendo como un antecedente los siguientes trabajos:

10



La tesis para la empresa Colectivos del Café Ltda. dedicada al transporte de pasajeros por

via terrestre en microbuses desarrolla la actualizacion del sistema de gestion de calidad
de la 1SO 9001:2000 a la 1SO 9001: 2015, planteandose los siguientes resultados:

Permitir asegurar y estandarizar los procesos existentes, asi como realizar un proceso
de mejora continua a éstos, favoreciendo los objetivos y necesidades de todas las partes

interesadas.

La actualizacion documental del sistema de gestion de calidad de la empresa
Colectivos del Café y su posterior puesta en marcha es Util para la empresa ya que le
permitira desarrollar una ventaja competitiva frente a sus competidores, reducir costos,
mejorar los procesos, aumentar la satisfaccion del cliente, establecer indicadores de

desempefio de los procesos y colaboradores, personal mas calificado entre otras.

(Valencia & Macias, 2014)

El proyecto de Mantenimiento y Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa FLEXIPLAST S.A. bajo la Norma ISO 9001:2015, afirma que la aplicacion de

un sistema de gestion de calidad llevard a la empresa a la obtencion de los resultados

siguientes:

Como resultado de este trabajo se muestra el plan de mantenimiento y mejora del

sistema de gestion de la calidad para Flexiplast S.A.

En base a la ejecucion de las actividades de este trabajo se ha logrado identificar lo

siguiente:

o Nuevas FODA.
o Evaluacion de estrategias organizacionales.

o Necesidades de cambios.

(Augquillas, 2016)
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2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Administracion

Chiavenato 1., (2012), refiriéndose a la Administracion, sefiala: “Es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales”. (p. 10)

A partir del analisis de este concepto podemos formular la siguiente definicion: “La
administracion es el proceso que permite a la empresa llegar a cumplir sus metas y
objetivos organizacionales, por medio de la planificacion, organizacion, direccion y

control del talento humano y recursos”.
2.2.1.1 Objetivos de la administracion

Chiavenato I., (2012), con referencia a los principales objetivos de la administracion, cita

los siguientes:

a) Alcanzar los valores, objetivos y metas organizacionales con los minimos recursos

posibles.

b) Permitir que la organizacion llegue a los niveles establecidos de produccion o

prestacion de servicios.

c) Obtener resultados deseados de una manera 6ptima y segura. (p. 259)
2.2.1.2 Principios administrativos
Para Gémez A., (2013), en su escrito de la pagina Gestiopolis da a conocer lo siguiente:

Los 14 Principios basicos de la administracion de Henry Fayol y Taylor se dirigen mas
a la clase obrera, ve los problemas que aquejan los trabajadores, se centra mas en las
pequefias y medianas empresas, visualiza la forma de como aprovechar mas el trabajo y

a los empleados, de una manera armoniosa, siendo estos los siguientes:

1. Division del trabajo: Especializacion de funciones y segregacion de poderes
2. Autoridad y responsabilidad: Equilibrio entre poder y funciones
3. Disciplina: Respeto de los colaboradores a las normas y reglamentos de la

organizacion.
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4. Unidad de mando: Un colaborador tiene un solo jefe inmediato superior.

5. Unidad de direccion: Los planes y programas estaran a cargo de un solo jefe.

6. Subordinacion de interés individual al interés general: Los intereses
organizacionales siempre seran las de mayo importancia.

7. Remuneracion: Es el pago que se da un colaborador a cambio de sus servicios
prestados.

8. Centralizacion/Descentralizacion: En donde se concentra la autoridad.

9. Cadena escalar: consiste en tener una jerarquia de autoridad o una cadena de
mando.

10. Orden: Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar; Un hombre adecuado en
el lugar adecuado.

11. Equidad: Igualdad de trato al talento humando con bondad y justicia

12. Estabilidad del personal: Los colaboradores de la organizacion deben contar con
seguridad laboral para el mejor desempefio sus funciones

13. Iniciativa: Incentivar a los colaboradores a la realizacion de sus propios planes o
programas que aporten a la mejora de la empresa.

14. Espiritu de cuerpo: Trabajo en equipo para la obtencion de mejores resultados
empresariales. Recuperado de: https://www.gestiopolis.com/14-principios-

administracion-henri-fayol/
2.2.1.3 Proceso administrativo
Flores S., (2015), en relacidn al proceso administrativo, sefiala:

Es un instrumento el cual aporta a las organizaciones a alcanzar sus objetivos y
satisfacer sus necesidades a través de una gestion eficiente y eficaz, y consta de las

siguientes etapas:

a) Planeacion: Permite alcanzar los objetivos y metas propuestas en la
organizacion, se debe elaborar planes y acciones que ayuden a percibir los

resultados deseados.

b) Organizacion: Es la coordinacién de las actividades laborales de los

colaboradores y de los recursos necesarios.
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c) Direccion: Es la influencia de un lider en la toma de decisiones para alcanzar

los objetivos y metas establecidas en los planes organizacionales.

d) Control: Garantiza el cumplimiento las actividades mediante el seguimiento y
evaluacion de los resultados obtenidos con los resultados esperados. (p. 17)

Grafica 2: Etapas del Proceso Administrativo

CONTROL DIRECCION ORGANIZACION

Fuente: “Proceso Administrativo y Gestion Empresarial en Coproabas, Jinotega” (Flores, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

2.2.1.4 Relacion del proceso administrativo con los principios y elementos de la

administracion.

Gréfica 3: Relacién administrativa
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Fuente: Administracion industrial y general de Henry Fayol y Taylor (Gémez, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

14



2.2.2 Planeacion
Segun Rodas C., (2012), en su blog sobre planeacion manifiesta que:

La planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que planear
implica hacer la eleccion de las decisiones méas adecuadas acerca de lo que se habra de
realizar en el futuro. La planeacién establece las bases para determinar el elemento riesgo
y minimizarlo. La eficiencia en la ejecucion depende en gran parte de una adecuada
planeacion, y los buenos resultados no se logran por si mismos: es necesario planearlos
con anterioridad. Recuperado de: https://sites.google.com/site/actuariaadmon/unidad-
de-competencia-ii/planeacion/-que-es-la-planeacion-por-diferentes-autores

Segun Jiménez E., (2013), al referirse a la planeacion, establece: “Es una linea que se
tiene que seguir fijando objetivos que se quieren obtener en un futuro, y los procesos,
técnicas, tiempos y medios para lograr los resultados que se establecieron”. Recuperado
de: https://www.gestiopolis.com/planeacion-y-control-de-sistemas/

2.2.2.1 Etapas del proceso de planeacion.

Para el catedratico de la Universidad Metropolitana de Monterrey, Hibert A., (2013), el

proceso de planeacion consta de seis etapas que son las siguientes:

1. Andlisis situacional; la planeacion comienza con un analisis situacional, con
sus limitaciones de tiempo y recursos se debe de recopilar, interpretar y resumir
toda la informacion relevante para el aspecto de la planeacion en cuestion. Este
analisis se enfoca en las fuerzas internas que operan en la organizacion unidad
de trabajo con un enfoque de sistema abierto, el cual analiza las influencias del
ambiente externo. El resultado de este paso es la identificacion y diagndstico

de los presupuestos beneficios y problemas de la planeacion.

2. Metas y planes alternativos; con base en el analisis situacional el proceso de
planeacion debe generar metas alternativas que puedan perseguirse en el futuro
y planes alternativos que puedan utilizarse en el logro de esas metas. Este paso
en el proceso subraya la creatividad y alienta a gerentes y empleados a asumir
una perspectiva mas amplia acerca de sus trabajos. La evaluacion de los méritos
de estas metas y planes alternativos debe retrasarse hasta que se haya

desarrollado una variedad de opciones. Las metas son los propdsitos o fines
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que el gerente desea alcanzar y deben ser especificas retadoras y realistas. Los
planes son las acciones 0 medios que el gerente trata de utilizar para alcanzar
las metas. Este paso debe delinear como minimo acciones alternativas que
conduzcan al logro de cada meta, los recursos necesarios para llegar a ella a

través de los medios y los obstaculos que pueden surgir.

Evaluacion de metas y planes; los encargados de tomar decisiones deben

jerarquizar dichas metas e incluso eliminarlas para poder analizarlas con calma.

Seleccidn de metas y planes; en el proceso de valuacion se deben identificar
las prioridades y arreglos entre metas y planes y dejar la eleccion final al
responsable de la toma de decisiones. Un proceso formal de planeacion
conduce un conjunto de metas y planes que resultan factibles dentro de un
grupo de circunstancias, es viable que se genere un plan de contingencia
distinto que se afiada en cada escenario. Este enfoque ayuda evitar crisis y

permite mayor flexibilidad y capacidad de respuesta.

Implementacion; los mejores planes son inutiles a menos que se lleven a la
practica correctamente, para que una implementacion sea exitosa se necesita
que el plan se relacione con otros sistemas en la organizacion en particular con
los sistemas de recompensa y presupuesto. De la misma manera el logro de las
metas debe relacionarse con el sistema de recompensa de la organizacion,
muchas organizaciones utilizan programas de incentivos para alentar a sus
empleados a lograr las metas implementar los planes de forma adecuada un
ejemplo de ello son las comisiones, salarios, promociones y bonos que se basan

en un desempefio exitoso.

Monitoreo y control; como la planeacién es un proceso constante repetitivo la
a la direccién debe monitorear continuamente el comportamiento real de sus
unidades de trabajo de acuerdo con las metas y los planes de la unidad.

Obtenido de: http://www.abelhibert.org/clases/planeacionestrategica.pdf

2.2.2.2 Estrategia

Para Carrion J., (2007), La palabra estrategia procede del término griego “strategas”

(dirigir un ejército). En el fondo las empresas actuales son ejércitos que luchan con las

otras en busca del favor del cliente. (p. 21)
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Para Kluyver C., (2005), en su libro “Pensamiento estratégico, una pepectiva para los

ejecutivos’:

La estrategia tiene que ver con posesionar a una organizacion para que alcance una
ventaja competitiva sostenible, esto implica decidir cuales son las industrias en las que
gueremos participar, cuales son los productos y servicios que queremos ofrecer y cémo
asigna los recursos corporativos para lograr alguna ventaja competitiva, con el Unico

objetivo de crear valor al accionista y demas pates interesadas, ofreciendo valor al cliente.
(p. 4)

2.2.3 Planeacion estratégica

Segun Chiavenato I., (2011), define a la planeacion estratégica como: “El proceso que
sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de

insertarla, seglin su misién, en el contexto en el que se encuentra”. (p. 25)

Para Hernandez & Rodriguez, (2011) la PE “Es una herramienta de direccion para
sustentar las decisiones de largo plazo de las empresas e instituciones que les permite
gobernar su futuro y adaptacion constante a las circunstancias cambiantes del entorno”.
(p. 309)

Después de analizar estas definiciones podemos acotar que “La planificacion estratégica,
es una herramienta administrativa, un proceso sistematico que permite a la organizacion
adaptase al entono por medio de planes con estrategias optimas que conduzcan a la

empresa a alcanzar su vision por medio de objetivos y metas establecidas”.
2.2.3.1 Evolucién de la planeacion estratégica
Segun Gonzélez A., (2007) en su sitio web de Gestiopolis manifiesta que:

La planificacion estratégica inicia desde el area militar, con el chino Sun Tzu un
estratega del Siglo IV A.C. en su libro "El arte de la guerra” en donde manifiesta que la
estrategia es una cuestion de vida o muerte, la estrategia son discontinuidades potenciales
que estan familiarizadas con cinto factores importantes que son: el camino, el clima, el
terreno, el lider o autoridad y la disciplina, que podrian plantear amenazas u
oportunidades para las empresas, basadas en el conocimiento real que se tenga de la

propia organizacion, del mercado y de la competencia.
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En la era moderna 1962 Alfred D. Chandler, basandose en las ensefianzas de la historia
empresarial, especialmente la posterior a la Segunda Guerra Mundial y en la evolucion
de compariias como Sears, General Motors, Standard Oil (hoy Chevron Co.) y DuPont,

definio la estrategia de una empresa como:
o Ladeterminacion de metas y objetivos a largo plazo.
« Laadopcion de cursos de accion para alcanzar las metas y objetivos.
o Laasignacion de recursos para alcanzar las metas.

Hofer & Dan, (1978), Escribieron sobre el proceso de la administracion, describiéndolo
como compuesto de dos etapas claramente diferenciadas: la de analisis o planeacion

estratégica y la de implementacién del plan estratégico.

Gréfica 4: Proceso de la administracion estratégica
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Fuente: Deguate.com
Elaborado por: (Hofer & Dan, 1978)

El concepto de la planeacion estratégica siguié evolucionando en la medida en que las
empresas crecieron, se diversificaron y tuvieron que enfrentarse a un entorno que

cambiaba vertiginosamente. Tres etapas se han identificado en ésta evolucion:

1. Ladel portafolio de Inversiones, donde el plan estratégico se basaba en el analisis
de la tasa de crecimiento de mercado del producto y su tasa de participacion
relativa en el mercado. Todos los productos de la empresa se evaluaban dentro de

una matriz general para ser estructurados, sostenidos, eliminados u ordefiados.
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2. La del potencial para generar utilidades futuras, donde el plan estratégico se
orientaba en base al atractivo del mercado donde la empresa estuviera
compitiendo y a la posicion de la unidad estratégica de negocios (UEN) dentro de

la industria.

3. La de los escenarios de juego, donde el plan estratégico comprende diferentes
opciones dependiendo de la posicion de la unidad estratégica de negocios (UEN)
en la industria, del analisis de las fortalezas y debilidades de la empresa y de sus

oportunidades y amenazas. (p. 53)

La planeacion estratégica no es un conjunto de técnicas especificas o de métodos y
procedimientos inflexibles para elaborar un plan. Para generar la planeacion estratégica

es importante cuestionarnos lo siguiente:

e ;Donde estamos?

e ;A donde vamos?

Segun Cendejas J., (2015), en su trabajo describe lo siguiente: “La planeacion estratégica
incluye eventos factibles, pero no obstante es preciso considerar eventos contingentes que

pueden llegar a ocurrir”.

La planeacion no constituye una respuesta informal o fortuita a una crisis. La planeacién
formal es un proceso para la toma de decisiones, los pasos importantes que se siguen
durante ella se asemejan a los pasos basicos para la toma de decisiones. La planeacion

implica directamente problemas u objetos reales, no simples especulaciones. (p. 20)
2.2.3.2 Proceso de la planeacidn estratégica

Gréfica 5 Pasos del Proceso de Planeacion Estratégica

S Anélisis de las Anélisis de las Anélisis
Egtgte) Irﬁ'sr?é'gm opotunidades Fortalezas y FODAYy
S Tt y amenazas debilidades formulacion
y externas internas de estrategias
Impler:n(;e:tacm Cont,rql
estrategias Estrategico

Fuente: Proceso de la planeacidn estratégica (Hibert, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.




2.2.3.3 Elementos de la planeacion estratégica
Segun Aparicio H., (2016), la planeacion estratégica consta de 5 elementos, a saber:

Declaraciones de vision y mision.
Anélisis externo de las organizaciones.
Anélisis interno de la organizacion.

Establecer objetivos, metas y valores.

o ~ w0 N

Generar, evaluar y  selecciona  estrategias. Recuperado  de:
http://www.sincal.org/articulo53-planeacion-estrategica-una-herramienta-

para-implementar-iso-9001-2015.html

Gréfica 6: Planeacion Estratégica
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PLANEACION
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Fuente: Planeacion estratégica (Aparicio, 2016)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

2.2.3.4 Ventajas de la planificacion estratégica dentro de una empresa.
Segln Marciniak D., (2013), las ventajas de la planificacion estratégica son:

1. Permite conocer mejor la situacion actual de la empresa.

2. Permite identificar los cambios y desarrollar que se puede esperar.

3. Permite pensar en el futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas.
4. Permite a la empresa tener una visién a futuro y prepararse para el futuro.
5. Permite plantear estrategias, evaluarlas y seguirlas correctamente.
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6. Permite mejorar la coordinacion de las actividades
7. Permite mejorar el manejo de los recursos

8. Permite medir el impacto futuro de las decisiones estratégicas que se toma hoy

mediante la aplicacion de indicadores.
9. Seaplica atoda la empresa.
10. Genera compromiso y motivacion.

Recuperado de: https://renatamarciniak.wordpress.com/2013/08/22/10-ventajas-de-

realizar-un-plan-estrategico/
2.2.3.5 Desventajas de la planificacion estratégica dentro de una empresa.
Segln Boada & Maza, (2012), las desventajas de la planificacién estratégica, son:

1. La planificacion esta limitada por la exactitud de la informacion y de los hechos

futuros.
2. Laplanificacion cuesta mucho.
3. La planificacion tiene barreras psicologicas por miedo al cambio.
4. La planificacion estratégica ahoga la iniciativa.

5. La planificacion demora las acciones. (p. 19)
2.2.4 Ambito legal de Planeacion Estratégica institucional en Ecuador
2.2.4.1 Plan Nacional de Desarrollo

Segun el Art. 280 de la Constitucién de la Republica de Ecuador, La Asamblea Nacional
Constituyente, (2008) define al Plan Nacional de Desarrollo como el instrumento al que
se sujetaran las politicas, programas y proyectos publicos; la programacién y ejecucion
del presupuesto del Estado; y la inversion y la asignacién de los recursos publicos; y
coordinar las competencias exclusivas entre el Estado central y los gobiernos auténomos
descentralizados. Su observancia serd de caracter obligatorio para el sector publico e

indicativo para los demas sectores.
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2.2.4.2 Plan” Toda unavida“ 2017-2021
Para el Consejo Nacional de Planificacion, (2017),:

Este plan se organiza en tres Ejes Programaticos y nueve Objetivos Nacionales de
Desarrollo, sobre la base de la sustentabilidad ambiental y el desarrollo territorial que
ayude a posesionar estratégicamente a Ecuador en el Mundo.

Primer eje del Plan: Derechos para todos durante toda la vida.

e Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las

personas.

e Objetivo 2: Afirmar la interculturalidad y plurinacionalidad, revalorizando las

identidades diversas.

e Objetivo 3: Garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras

generaciones.
Segundo eje del Plan: Economia al servicio de la sociedad.

e Objetivo 4: Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y solidario,

y afianzar la dolarizacion.

e Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

econdmico sustentable de manera redistributiva y solidaria.

e Objetivo 6: Desarrollar las capacidades productivas y del entorno para lograr la

soberania alimentaria y el desarrollo rural integral.
Tercer eje del Plan: Mas sociedad mejor Estado.

e Objetivo 7: Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al

servicio de la ciudadania.

e Objetivo 8: Promover la transparencia y la corresponsabilidad para una nueva

ética social.

e Objetivo 9: Garantizar la soberania y la paz, y posicionar estratégicamente al pais

en la region y el mundo.
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Es necesario recalcar que las empresas privadas no son obligadas a aportar al
cumplimiento de los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo, pero es necesario darle la
importancia que se merece, dado que el sector del transporte se vincula estrictamente con

el sector publico y es importante contribuir al desarrollo del sector y del pais.

2.2.4.3 Plan Estratégico Institucional del Ministerio de Transporte y Obras
Publicas 2013-2017

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas, (2013) tiene como principal objetivo
contribuir al desarrollo del pais, a través de la formulacién de politicas, regulaciones,
planes, programas y proyectos, que garanticen un Sistema Nacional del Transporte
Intermodal y Multimodal, sustentado en estandares internacionales de calidad, alineados
con las directrices econdmicas, sociales, medioambientales y el Plan del Buen Vivir. En
sustento a esto el MTOP elabor6 un Plan Estratégico que consta de una estructura de seis
niveles en los cuales se manifiesta la integracion a los objetivos del antes llamado Plan
nacional del Buen Vivir que actualmente se denominado Plan Nacional de Desarrollo
“Toda una viva™ 2017-2021 y a la Agencia Sectorial de Produccién, elaborada de la

siguiente forma:

1. Antecedentes
2. Estructura Organica Institucional

3. Contribucion a los objetivos nacionales del PNBV 2013-2017 en donde los
objetivos estratégicos del MTOP, se alinean a determinados objetivos y politicas
del PNBV.

4. Contribucion a los objetivos de la Agenda Sectorial de Produccion (ASP) 2014-
2017; cuyo principal objetivo es incrementar la competitividad sistematica del
sector productivo en el Ecuador, mediante la implantacion de dos estrategias; la
de promover la incorporacion de estandares internacionales, sociales y
ambientales en la produccion nacional y la de fortalecer la inversion de sistemas

integrales de logistica y transporte y conectividad e infraestructura productiva.

5. Politicas y estrategias sectoriales del Ministerio de Transporte y Obras Publicas.
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Politica 1: Garantizar una 6ptima movilidad de personas y mercancias, en
todos los modos y medios de transporte, a traves de planificacion, disefio,

regulacion, control seguimiento y evaluacion del Sector.

Politica 2: Identificacion de proyectos, sostenibles y socialmente
equilibrados, que promuevan la participacion de inversion privada como
alternativa financiera para el desarrollo de la infraestructura y servicios del

transporte.

Politica 3: Desarrollar e implementar procesos de gestion ambiental,
gestion de riesgos naturales, tanto en la intervencion (construccién) como
en la operacion de los servicios de transporte (controles de emisiones de
gases, sélidos y liquidos al ambiente), asi como el control de

asentamientos humanos en derechos de via.

Politica 4: Desarrollar la integracion multimodal de los sistemas de
transporte, generando desarrollo interno, que incentive los procesos

productivos nacionales e internacionales.

Politica 5: Integrar y consolidar el territorio nacional a través de la
construccion de infraestructura para el transporte, fortaleciendo los
servicios conexos la integracion fisica y operacional de la red nacional de

transporte.

Politica 6: Promover la seguridad, calidad, conectividad y accesibilidad en

la movilidad de personas y mercancias a nivel nacional e internacional.

6. Estructura del plan estratégico

a.

b.

Mision: Como entidad rectora del Sistema Nacional del Transporte
Multimodal formula, implementa y evalUa politicas, regulaciones, planes,
programas Yy proyectos que garantizan una red de Transporte e
Infraestructura, seguro, competitivo y de calidad, minimizando el impacto

ambiental y contribuyendo al desarrollo social y econémico del Pais.

Vision: Ser el eje del desarrollo nacional y regional mediante la Gestion
del Transporte Intermodal y Multimodal y su Infraestructura con

estandares de eficiencia y Calidad.
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c. Valores Institucionales: Apertura, Calidad, Eficiencia, Eficacia,
Honestidad, Lealtad, Mejora continua, Servicio, Solidaridad, Probidad,

Vocacion de servicio, Responsabilidad, Disciplina, Prudencia

d. Principios institucionales: Transparencia, Trabajo en equipo, Calidad de

la informacién, Integracién, Coordinacion

e. Objetivo general: Contribuir al desarrollo del Pais a través de la
formulacidn de politicas, regulaciones, planes, programas y proyectos, que
garanticen un Sistema Nacional del Transporte Intermodal y Multimodal,
sustentado en una red de Transporte e Infraestructura con estandares
internacionales de calidad, alineados con las directrices econémicas,

sociales, medioambientales y el plan nacional de desarrollo.
f. Objetivos estratégicos:
I. Incrementar la calidad en la infraestructura del transporte.
ii. Incrementar la cobertura de servicios de transporte.
iii. Incrementar la calidad en los servicios de transporte.

iv. Incrementar la difusion en derechos y deberes para los actores del

transporte.
v. Incrementar la eficiencia operacional del MTOP.
vi. Incrementar el desarrollo del talento humano del MTOP
vii. Incrementar el uso eficiente del presupuesto del MTOP.
g. Objetivos especificos:

i. Incrementar la eficiencia operacional de la institucion en el area de

competencia.
ii. Incrementar la institucionalidad del sector del transporte.

iii. Incrementar el desarrollo de las capacidades de los servidores del
MTOP.
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iv. Incrementar el control de los bienes muebles e inmuebles de la

Institucion.
v. Mantener la ejecucidn presupuestaria programada.

vi. Incrementar la eficiencia en la ejecucion de los procesos

precontractuales

vii. Incrementar la captacion de recursos financieros reembolsables y

no reembolsables para el sector transporte.
viii. Incrementar la gestion del sistema de informacion institucional.
h. Estrategias e indicadores
2.2.5 Calidad
2.2.5.1 Conceptos

Summers D., (2006), indica que la calidad es “Satisfacer las necesidades o requerimientos

del cliente”

La definicion de International Organization for Standardization 1ISO (Norma ISO 900)
“Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los

requisitos.” (p. 34)
Para Crosby P., (2006) quien define a la calidad como el “cumplir con los requisitos”

El andlisis de estos conceptos nos lleva a deducir que “Calidad es la propiedad de un

producto o servicio que cumple con las necesidades del cliente o usuario”. (p. 11)
2.2.5.2 Evolucion de la calidad

La calidad ha evolucionado con el paso del tiempo, pasando por varias etapas que han
modificado el concepto y los fines de la calidad hasta llegan a lo que hoy conocemos

como calidad total o excelencia.
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Gréfica 7: Evolucién de la calidad

*Hacer las cosas bien independientemente del coste o esfuerzo necesario para
ello.
*Fines: Satisfacer al cliente.
Artesanal Satisfacer al artesano, por el tabajo bien hecho.
Crea un producto Unico.

*Hace muchas cosas no importanto que sean de calidad. (Se identifica
Revolucion ~ Produccion con Calidad)
Industrial | *Fines: Satisfacer una gran demanda de bienes.
Obtener beneficios.

*Técnicas de inspeccion en Poduccion para evitar la salida de bienes

Cononge | deecioss. o
*Fines: Satisfacer las necesidades técnicas del producto.
+Sistemas y procedimientos de la organizacién para evitar que se produzcan
bienes defectuosos.
Aseguramient| «Fines: Satisfacer al cliente.
0 de la Calidad Prevenir errores.
Reducir costes.
Ser competitivo.
*Teoria de la administracion empresarial centrada en la permanente satisfaccién
. de las expectativas del cliente.
CT ! Id *Fines: Satisfacer tanto al cliente externo como interno.
g Ser altamente competitivo.
Mejora continua.

Fuente: Introduccién a la calidad (Quijas, 2016)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

La calidad ha pasado de un sistema de produccion en masa de los afios 20 a una
produccion ajustada que cumple con las necesidades del cliente, colaboradores, entidades

internas y externas.
Grafica 8: Etapas de la calidad

Inspeccion - 20
Muestreo - 50

Control de Calidad - 60
Mejora continua - 80 y 90

Aseguamiento de calidad - 70

EXCELENCIA /CALIDAD TOTAL

Fuente: Introduccién a la calidad (Quijas, 2016)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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2.2.5.3 Gurdus de la calidad

A lo largo del desarrollo de la calidad han existido grandes maestros o gurus que se dieron
a conocer despues de la segunda guerra mundial aportando al avance de la calidad

mediante la creacion de filosofias y herramientas de gestion administrativa.

Ocho son los autores mas importantes que aportaron al avance de la calidad ente los cuales

tenemos a:
W. EDWARDS DEMING

Edwards Deming fue un pilar muy importante para el desarrollo de la calidad, mediante
la aplicacion de responsabilidad de la administracion y su atribucion a la induccion de la

calidad como un arma estrategia en el Japén.

Segin Barrios F., (2007), en su libro: “Administracion de calidad total para un

mejoramiento continuo de los servicios en el Instituto Politecnico Nacional.”

Deming hizo una comparacién entre los altos costos que ocasionaban no contar con un
proceso planeado para administrar su calidad, el desperdicio de materiales y productos
rechazados, el costo de trabajar dos 0 mas veces los productos para eliminarles defectos,
0 las reposiciones y compensaciones pagadas a los clientes por las fallas; con los costos
de los esfuerzos que representaba el aplicar los principios de control de calidad y
demostré que cualquier empresa podia obtener el doble de utilidades, si administraba

correctamente y reduciendo las perdidas denominadas “costos de calidad”. (p. 14)
Hizo aportaciones importantes como:
Control estadistico del proceso.

Son graficas de control que permiten un mejor entendimiento de los procesos mediante

la aplicacion de técnicas estadisticas que permiten conseguir un producto de calidad.
Circulo de calidad de Deming o PHVA.

Para Barrios F., (2007), este circulo ayuda a la implementacion de un sistema de mejora

continua en las organizaciones, consta de 4 etapas ciclicas:
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1. Planear: En esta etapa se establecen primero las actividades primordiales para la
mejora; es decir, mision, visén y metas para posteriormente planta posibles
soluciones o acciones de mejora.

2. Hacer: Se pone en préctica todo lo planeado en la etapa anterior mediante la
implantacién de una prueba piloto para ajustar los objetivos de mejoras.

3. Verificar: Se comparan los resultados obtenidos de los deseados, si los resultados
no cumplen las expectativas iniciales deberan ser modificadas y ajustadas para
mejorar su funcionalidad.

4. Actuar: Si los resultados son los esperados se implanta la mejora definitiva, caso

contrario debe ser modificada o desechada. (p. 17)

Grafica 9: Modelo de Calidad del Proceso de Gestion

Fuente: Modelo de Calidad del Proceso de Gestion (Barrios, 2007)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Los 14 puntos de Deming

Fueron presentados por Deming E., (1989) en su libro “Calidad, productividad y
competitividad: la salida de la crisis” los 14 puntos siendo estos los siguientes:

1. Crear constancia de propdsito.
2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Terminar con la dependencia de la inspeccion.
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4. Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios.
5. Mejorar el sistema de produccién y de servicios.

6. Entrenamiento del trabajo

7. Adoptar e instituir el liderazgo.

8. Eliminar temores.

9. Romper las barreras entre los departamentos.

10. Eliminar slogans y exhortaciones.

11. Eliminar estandares y metas numeéricas.

12. Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al colaborador.
13. Instituir un activo programa de educacion.

14. Implicar a todo el personal en la transformacion.

Estos 14 puntos pueden ser aplicados en pequefias y grandes empresas Y sirven para la
division empresarial y fomenta el compromiso de la mejora continua de la calidad. (p.
20)

Las 7 enfermedades mortales de la gerencia

Para Vivian G., (2015), en su texto sobre gurus de la calidad manifiesta que las 7

enfermedades mortales de la gerencia son:

1. Falta de compromiso con la calidad y el mejoramiento continuo.

2. Enfasis en las utilidades de corto plazo.

3. Estimular el desempefio del personal mediante su evaluacion.

4. Inestabilidad y rotacion de la alta administracion.

5. Administrar el negocio solamente con base en indicadores visibles.

6. Incremento en los Costos de seguridad social y ausentismo.
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7. Costos excesivos por reclamaciones de garantia. Recuperado de:

http://viviaangrup.galeon.com/enlaces998832.html
PHILIP B. CROSBY

Para Irurita J., (2012), en su libro da a conocer las siguientes aportaciones de Crosby: Su
principal filosofia fue sus afirmaciones de que “la calidad no cuesta es gratis” y “cero

defectos” basandose en:

1. EI 100% de conformidad con los requisitos es igual a cero defectos

2. Hacerlo bien a la primera vez.

3. Hace que los colaboradores hagan mejor todas las cosas importantes.

4. Promover un constante y consiente deseo de hacer el trabajo bien a la primera vez.

Crosby P., (1992) En su libro “calidad sin lagrimas” establece cuatro principios para la

calidad:

1. Calidad es cumplir con los requisitos
2. El sistema de la calidad es la prevencion.
3. El estandar del desempefio es ceo defectos

4. La medicion de la calidad es el precio de incumplimiento. (p. 108)
Catorce pasos de la administracion por calidad
Crosby P., (1992) manifiesta los catorce pasos de la administracién por calidad:

1. Compromiso de la gerencia

2. Equipo de mejora de la calidad

3. Medicidn de la calidad

4. Costo de la evaluacion de la calidad
5. Concientizacion de la calidad

6. Acciones correctivas
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7. Establecer un comité especifico ad hoc para el programa de cero defectos
8. Capacitacion a los supervisores

9. Dia de cero defectos

10. Fijar metas

11. Estableciendo de la causa de errores

12. Reconocimiento

13. Consejos de calidad

14. Hacerlo todo de nuevo
JOSEPH M. JURAN
Barrios F., (2007) manifiesta que:

Un apasionado de la calidad su pie libro publicado fue el “manual de control de
calidad” el cual lo catapulto internacionalmente, dicto conferencias en Japon cuyos
principales temas fueron la planeacién, organizacion y la responsabilidad de la direccién
de la calidad enfocado a la mejora. Hizo énfasis que “el control de la calidad debe

realizarse como una parte integral del control administrativo”.
Atribuyo con conceptos basicos de calidad como:

La adecuacion al uso implica todas las caracteristicas de un producto que el usuario
reconoce que lo van a beneficiar. Esta adecuacion siempre serd determinada por el usuario

0 comprador, y nunca por el vendedor, o el fabricante.

La calidad de disefio nos asegura que el producto va a satisfacer las necesidades del
usuario y que su disefio contemple el uso que le va a dar. Para poder hacer esto, primero
se tiene que llevar a cabo una completa investigacion del mercado, para definir las

caracteristicas del producto y las necesidades del cliente.

La calidad de conformancia esta tiene que ver con el grado en que el producto o servicio
se apegue a las caracteristicas planeadas y que se cumplan las especificaciones de proceso
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y de disefio. Para poder lograr esto, debe contarse con la tecnologia, administracién y

mano de obra adecuada.

La disponibilidad es otro factor de la adecuacion de la calidad al uso, este se define
durante el uso del producto, y tiene que ver con el desempefio que tenga y su vida util. Si
usamos un articulo y falla a la semana entonces este no sera disponible, aunque hubiera
sido la mejor opcidn en el momento de la compra. El articulo debe de servir de manera

continua al usuario.

El servicio técnico por ultimo este define la parte de la calidad que tiene que ver con el
factor humano de la compafiia. El servicio de soporte técnico, debe estar latamente
capacitado y actuar de manera inmediata para poder causar al cliente la sensacién de que

estd en buenas manos. (p. 23)
Trilogia de calidad

Segln Juran J., (1996), para el mejoramiento de la calidad se deben implantar tres tipos

de acciones:

e Control de calidad
e Mejora de nivel o cambio significativo

e Planeacién de calidad
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Gréfica 10: Trilogia de Juran
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Fuente: Juran y la calidad por el disefio (Juran, 1996)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

KAORU ISHIKAWA

Fue uno de filésofos japoneses que aportd con grandes ideas innovadoras para la calidad,
es el creador del diagrama de causa y efecto o también Ilamado diagrama de Ishikawa.

Sus aportes fueron los siguientes:
Control de calidad total

Segun Villalba M., (2008), En su texto dio a conocer que: Japon se caracteriza por integra
a todos los colaboradores que componen a la organizacion con la obtencién de los

siguientes resultados:

1. El producto empieza a subir de calidad, y cada vez tiene menos defectos.
2. Los productos son més confiables.
3. Los costos bajan.

4. Aumentan los niveles de produccion, de forma que se puedan elaborar programas

mas racionales.
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5. Hay menos desperdicios y se reprocesa en menor cantidad.

6. Se establece una técnica mejorada.

7. Se disminuyen las inspecciones y pruebas.

8. Los contratos entre vendedor y comprador se hacen més racionales.
9. Crecen las ventas.

10. Los departamentos mejoran su relacion entre ellos.

11. Se disminuye la cantidad de reportes falsos.

12. Se discute en un ambiente de madurez y democracia.

13. Las juntas son mas tranquilas y clamadas.

14. Se vuelven mas racionales las reparaciones y las instalaciones.

15. Las relaciones humanas mejoran. (p. 35)
Circulos de control de calidad
Para Barrios F., (2007), Las finalidades de los circulos de calidad son:

1. Que la empresa se desarrolle y mejore.

2. Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres, y

respetar las relaciones humanas.

3. Descubrir en cada empleado sus capacidades para mejorar su potencial.

Los circulos de calidad estan estrechamente ligados con la ejecucion de las 7 herramientas

de Ishikawa:

1. Diagrama de Pareto: Indican los factores mas significativos del estudio

2. Diagrama causa y efecto: ordena por categorias las posibles causas de un

problema.

3. Histogramas: Muestran la distribucion frecuencia de una variable con sus valores

representados.
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4. Hojas de control: Elemento utilizado para la recoleccién de datos.

5. Diagrama de dispersion: Figura el proceder de datos de dos variables que afectan
el proceso.

6. Flujogramas: Es la representacion grafica y visual de la sistematizacion de

actividades relacionadas mediante simbolos.

7. Grafica de control: Estudia el desempefio de un proceso a lo largo del tiempo. (p.
27)

SHIGEO SHINGO

Segun Villalba M., (2008), SHIGEO fue uno de los gurus en calidad que méas impacto ha
tenido a nivel de los pueblos por sus atribuciones con técnicas modernas para

manufactura.
Sus aportaciones al desarrollo de calidad fueron:
Sistema de produccion de Toyota y el Just in time (JIT)

Estos sistemas tienen como filosofia “cero inventarios en proceso” es decir; que se debe
producir justo lo que se requiere, cuando se necesita, con excelente calidad y sin ocasionar

desperdicios.

Esta es una herramienta de organizacion de la produccion, es decir; puede incurrir en
areas como fabricacion, disefio del producto, talento humano, sistema de mantenimiento,

entre otros. (p. 39)
Método SMED / Cambio rapido de instrumental
Para Paredes F., (2007), en su sitio web manifiesta que:

Es la teoria y técnicas disefiadas para realiza las operaciones de cambio de utillaje en
menos de diez minutos. ~ Se recalca que no es posible alcanzar el rango de menos de diez
minutos para todo tipo de preparaciones de maquinas, pero el SMED reduce
dramaticamente los tiempos de cambio y preparacion en casi todos los casos. La
reduccion de los tiempos de estas operaciones beneficia considerablemente a las

empresas”
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Esta metodologia ayuda al cumplimiento del sistema JIT. Recuperado de:

http://www.mantenimientomundial.com/sites/mm/notas/SMED.pdf
El sistema de “Jalar” versus “Empujar”.

Segun Villalba M., (2008), este sistema indica que se producira unicamente si la linea lo
necesita, es de dificil implantacion y se aplican solo en empresas sin problemas en los

procesos organizacionales. (p. 40)
Sistema POKA — YOKE / A prueba de errores

Para Barrios F., (2007), fundamenta que en el momento que se detecte un error en proceso
se detenga a todo el sistema y se investigue las causas actuales y futuras.

Sus principales funciones son:

1. Hacer inspeccion al 100% de las partes producidas.

2. Si existen anormalidades dentro del sistema se puede dar

retroalimentacidn y acciones correctivas.
GENICHI TAGUCHI

Su filosofia es el control de la calidad al cual nombro como “disefio robusto™. Es conocido

como el creador de una metodologia denominada Ingenieria de Calidad.
Funcion de perdida

Giugni P., (2012), da a conocer en su sitio web que: Taguchi la no calidad es la perdida
generada a la sociedad por un producto. La pérdida se calcula mediante una ecuacién
cuadratica que se ajusta a los datos de costos y desempefio de los productores decir tanto
en ddlares como unidades lo que permite mejor reconocimiento de su magnitud tanto para

gerentes y colaboradores.

La clave para la reducciéon de la pérdida no consiste en cumplir con las especificaciones,
sino en reducir la varianza con respecto al valor objetivo. Recuperado de:

http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp101/
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Disefio robusto

Especificaba que todo producto que se fabrique tendrd como requisito primordial tener

una calidad aceptable dentro del estdndar de las necesidades del cliente.

Para Giugni P., (2012), la principal contribucién de Taguchi fue la aplicacion de la
estadistica y la ingenieria para la reduccion de costos y mejora de calidad en el disefio de

productos y los procesos de fabricacion.
El pensamiento de Taguchi tiene como base conceptos fundamentales de calidad total:

1. Ofertar productos mejores que sus competidores en base a disefio y precio.

2. Elaborar productos originales, atractivos al cliente, con un minimo de variaciones

entre si.

3. Resistentes al deterioro y a factores externos a su operacion. Recuperado de:

http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp101/
2.2.5.4 Estandarizacion de la calidad

Para Rouco D., (2015), la estandarizacién “Es garantizar que los procesos se desarrollan
en una organizacion, sean organizacion, sean ejecutados de una manera uniforme por

todos los todos los involucrados en él, para asegurar la calidad de los

productos/servicios”. Recuperado de: https://prezi.com/rbajnjngOvrc/definicion-de-

estandares-de-calidad/

Gréfica 11: Pasos de la estandarizacion
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de reglas de Entrenamiento
Disefio de Identificacion responsables Etandarizar
Sensibilizacion estandares y de procesos de los

administaci criticos estandarizar procesos
on de procesos

documentos criticos.

b

pS

Fuente: Estandarizacion (Rouco, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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2.2.6 Normativa ISO
2.2.6.1 Definicion

Segun el blog 1SO Tools Blog, (2015), las normas ISO son un conjunto de normas
orientadas a ordenar la gestion de una empresa en sus distintos ambitos. La alta
competencia internacional acentuada por los procesos globalizadores de la economia y el
mercado y el poder e importancia que ha ido tomando la figura y la opinién de los
consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido
ganando un gran reconocimiento y aceptacion internacional. Recuperado de:

https://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-iso-y-cual-es-su-finalidad/
2.2.6.2 Evolucion

Segun el blog ISO Tools Blog, (2015), la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) fue creada en 1947 y cuenta con 91 Estados miembros, que son representados por
organismos nacionales de normalizacién y su sede estd en Bruselas. Dicho organismo
trabaja para lograr una forma comin de conseguir el establecimiento del sistema de
calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores. A comienzos del afio 1980, la 1ISO designo6 una serie de comités técnicos
para que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen aceptadas
universalmente. El resultado de este trabajo fue publicado siete afios méas tarde a través
del compendio de normas ISO 9000, posterior a la publicacion de la norma de
aseguramiento de la calidad-vocabulario (1SO 8402), que fue dada a conocer en 1986.El
desarrollo y diversificacion de las normas ISO han sido muy importantes, desdoblandose
en diferentes ramas o familias que tratan aspectos diversos como la calidad, el medio
ambiente, la seguridad y riesgos laborales y la responsabilidad social. El proceso es
continuo y peridédicamente van apareciendo actualizaciones y nuevos ambitos de
tratamiento. Recuperado de: https://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-

1so-y-cual-es-su-finalidad/
2.2.6.3 Finalidades de las normas I1SO

Segun el blog ISO Tools Blog, (2015), las normas ISO se crearon con la finalidad de
ofrecer orientacion, coordinacion, simplificacion y unificacion de criterios a las empresas

y organizaciones con el objeto de reducir costes y aumentar la efectividad, asi como
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estandarizar las normas de productos y servicios para las organizaciones internacionales.
Las normas ISO se han desarrollado y adoptado por multitud de empresas de muchos
paises por una necesidad y voluntad de homogeneizar las caracteristicas y los parametros
de calidad y seguridad de los productos y servicios. Recuperado de:

https://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-iso-y-cual-es-su-finalidad/
2.2.6.4 Ventajas de las normas ISO para las empresas

Segun el blog 1SO Tools Blog, (2015), las ventajas de las normas 1SO son:

e Proporcionan elementos para que una organizacion puede alcanzar y mantener

mayores niveles de calidad en el producto o servicio.
e Ayudan a satisfacer las necesidades de un cliente cada vez mas exigente.

e Permite a las empresas reducir costos, conseguir mas rentabilidad y aumentar los

niveles de productividad.
e Constituye uno de los medios més eficaces para conseguir ventaja competitiva.
e Reducir rechazos o incidencias en la produccion o en la prestacion de servicios.
e Implementar procesos de mejora continua.

e Conseguir un mayor y mejor acceso a grandes clientes y administraciones y a los

mercados internacionales.

Recuperado de: https://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-iso-y-cual-es-

su-finalidad/
2.2.7 Norma ISO 9001:2015

ISO 9001 es la norma sobre gestion de la calidad con mayor reconocimiento en todo el
mundo, ayuda a las organizaciones a cumplir con las expectativas y necesidades de sus

clientes, entre otros beneficios.

Segun el blog ISO Tools Blog, (2017), las organizaciones pueden orientar todo su
esfuerzo para cumplir con misién y vision establecidas, mediante la interrelacion y
fortalecimiento de un modelo de perfeccion teniendo como base principal la planeacion

estratégica y la implantacion de un sistema de administracion de calidad como lo es la
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ISO 9001:2015. Recuperado de: https://www.isotools.com.mx/iso-9001-automatizar-

sistema-gestion-calidad/
Diaz J., (2015), en su blog manifiesta que:

Esta norma ISO 9001:2015 ha cambiado de un enfoque préacticamente interno a uno
donde los factores externos tienen gran influencia en la orientacién de la organizacion
para alcanzar la maxima eficiencia en el logro de los objetivos; dando a entender que la
norma de calidad y el plan estratégico se enfocan en todas las partes que conforman la

organizacion como lo son:

¢ Influencias ambientales
o Gobierno: Regulaciones
o Economia: Tasas de interés, Precios, Demanda
o Cultura: Tendencias, Ambientales, Grupos
e Accionistas
o Inversion
o Ganancia
e Recursos
o Capital: Dinero que dispone la empresa
o Laboral: Talento humano
o Proveedores: Materiales, Equipos, Software
o Investigaciones
e Mercado
o Competidor
o Necesidad — Cliente

o Productos — Servicio — Facturas
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o Pagos — Retornos — Garantias.

Recuperado de: http://inteligenciarevolutiva.blogspot.com/2015/08/la-nueva-norma-iso-
y-el-plan-estrategico.html

2.2.7.1 Requisitos de la normativa 1SO 9001:2015
La Norma 1SO 9001, (2015), cuenta con 10 requisitos que son los siguientes:
1. Objetivo y campo de aplicacion: Detalla el objetivo y el alcance de la norma.
2. Referencias normativas: Hace referencia a los fundamentos y al vocabulario.
3. Términos y definiciones: Todas las definiciones
4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo
6. Planificacion
7. Apoyo
8. Operacion
9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora (p. 3)
2.2.7.2 Ventajas de implementar la 1ISO 9001:2015

Segun el blog 1SO Tools Blog, (2017), las ventajas de implementar la 1SO 9001:2015

son:

Participacion de la alta direccién

e Clientes satisfechos

e Mejora los procesos y por tanto la productividad

e Enfatiza la necesidad de incorporar un proceso de planeacion estratégica

¢ Incrementa la eficacia de las empresas
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e Mejora la reputacion de las empresas.

Recuperado de: https://www.isotools.com.mx/iso-9001-automatizar-sistema-gestion-
calidad/

2.2.8 Transporte

La Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, (2016), en el Art.
46 define al transporte como “El transporte terrestre automotor es un servicio publico
esencial y una actividad econdémica estratégica del Estado, que consiste en la
movilizacion libre y segura de personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del
sistema vial nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y carga
en el territorio ecuatoriano. Su organizacion es un elemento fundamental contra la
informalidad, mejorar la competitividad y lograr el desarrollo productivo, econémico y

social del pais, interconectado con la red vial internacional".
2.2.8.1 Componentes del Sistema de Transporte

En el sistema de transporte, interactian varios elementos entre si, para la practica del

transporte, Espinal R., (2012) en su sitio web detalla los siguientes:

¢ Infraestructura: Es la parte fisica que se requiere para realizar la actividad de
transportar, es decir, se necesitan de vias y carreteras para el transporte terrestre,
se necesitan rutas aéreas para el transporte aéreo, ademas se requieren canales y
rutas de navegacion para el transporte naviero ya sean estos por mar o por rios y
lagos.

e Vehiculo o movil: Es la herramienta necesaria que permite el traslado de
personas, animales o cosas de un lugar a otro.

e Operador de transporte: Es la persona encargada de la conduccion del vehiculo
en el cual se van a trasladar personas, cosas u objetos.

e Normas/leyes: Es un componente importante en el sistema de transportes, debido
a que se encarga de establecer la manera de trasladarse de un lugar a otro, ademas
regula la operacién de todos los demandantes y ofertantes del servicio de
transporte.Recuperado de:
http://phpwebquest.org/newphp/webquest/soporte_mondrian_w.php?id_activida
d=94602&id_pagina=1
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2.2.8.2 Clases de Servicios de Transporte Terrestre

La Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, (2016), clasifica al

transporte terrestre de la siguiente forma:

Art. 51.- Para fines de aplicacion de la presente Ley, se establecen las siguientes
clases de servicios de transporte terrestre:
a) Publico;

b) Comercial;
¢) Por cuenta propia; Y,
d) Particular.

Art. 55.- El transporte pablico se considera un servicio estratégico, asi como la
infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del
servicio. Las rutas y frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva del
Estado, las cuales podran ser comercialmente explotadas mediante contratos de

operacion.

Art. 57.- Se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a terceras
personas a cambio de una contraprestacion econdmica, siempre que no sea
servicio de transporte colectivo o masivo. Para operar un servicio comercial de
transporte se requerira de un permiso de operacion, en los términos establecidos

en la presente Ley y su Reglamento.

Dentro de esta clasificacion, entre otros, se encuentran el servicio de transporte
escolar e institucional, taxis, tricimotos, carga pesada, carga liviana, mixto,
turistico y los demas que se prevean en el Reglamento, los cuales seran prestados
Unicamente por operadoras de transporte terrestre autorizadas para tal objeto y que
cumplan con los requisitos y las caracteristicas especiales de seguridad
establecidas por la Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Art. 58.- El transporte por cuenta propia es un servicio que satisface necesidades
de movilizacién de personas o bienes, dentro del ambito de las actividades

comerciales exclusivas de las personas naturales y/o juridicas, mediante el uso de
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su propio vehiculo o flota privada. Requerira de una autorizacion, en los términos

establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

e Art. 59.- El transporte internacional de personas y mercancias, es un servicio de
transporte pablico garantizado por el Estado, consecuentemente, se requerird de
un contrato de operacion de acuerdo con los términos establecidos en la presente
Ley, y se regira adicionalmente por los tratados, convenios y acuerdos

internacionales suscritos por el pais.
2.2.8.3 Transporte comercial de carga pesada

Segun reglamento de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
(2016), en el articulo 62 manifiesta: “Consiste en el transporte de carga de mas de 3.5
toneladas, en vehiculos certificados para la capacidad de carga que se traslade, y de

acuerdo a una contraprestacion econdémica del servicio”.
2.2.8.4 De las competencias del transporte

Segun la Asamblea Nacional Constituyente, (2008) en la Constitucion del Ecuador en el
art. 234.- Cada cantdn constituira un municipio. Su gobierno estara a cargo del concejo
municipal, cuyos miembros serdn elegidos por votacion popular. Los deberes y
atribuciones del concejo municipal y el nimero de sus integrantes estaran determina dos

en la ley.

El alcalde sera el maximo personero del concejo municipal, que lo presidira con voto
dirimente. Sera elegido por votacién popular y desempefiara sus funciones durante cuatro

afios. Sus atribuciones y deberes constaran en la ley.

El concejo municipal, ademas de las competencias que le asigne la ley, podra planificar,
organizar y regular el transito y transporte terrestre, en forma directa, por concesion,
autorizacion u otras formas de contratacion administrativa, de acuerdo con las

necesidades de la comunidad.

Siendo esto concordancia con la Concejo Nacional de Competencias, (2012) en la
Resolucion 006:2012 en donde manifiesta que el GAD Municipal de Ambato con Modelo
de Gestion “A” tendra las siguientes facultades y atribuciones en funcion del transporte

de carga pesada:
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- Planificacion y regulacién del Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial

- Titulos habilitantes (emision y verificacion), matriculacion y revision técnica

vehicular, control operativo.
2.2.8.5 Resefia del transporte comercial de carga pesada en Ecuador

Desde la antigiiedad, la necesidad de transportar objetos ha sido indispensable para el ser
humano, en Ecuador se transportaban las mercancias en animales y con el paso del tiempo

en carretas y en vehiculos de la época.

En 1873 empieza la construccién del ferrocarril con el gobierno del Gabriel Garcia
Moreno pone a disposicién 41 km de via en la Costa. En 1895 fue retomada por Eloy
Alfaro convirtiéndose este en el principal medio para transportar carga pesada desde la

Costa a la Sierra y viceversa.

En la presidencia del Dr. Isidro Ayora se crea el Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones, donde una de las funciones que tiene es el fomento del transporte vial
terrestre en el Ecuador. El 9 de julio de 1929, la Asamblea Nacional promulgé la Ley de
Régimen Politico-Administrativo, en la que consta el Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones. Las funciones que les correspondia en ese entonces fueron las

siguientes:

e Los caminos y ferrocarriles

e Las obras portuarias maritimas y fluviales

e Los canales de navegacion

e Los trabajos necesarios para la buena conservacion de las playas del mar y de las

riberas de los rios

En el afio 1971 se crea la Federacion Nacional de Transporte Pesado del Ecuador
FENATRAPE, (2016) mediante el Acuerdo Ministerial N° 3136 del Ministerio de
Prevision Social y Trabajo de ese entonces, gracias a la iniciativa visionaria del primer
Presidente de la Federacion, el Lic. Manuel Altamirano Cobo, quien decidié impulsar el
desarrollo del sector de la transportacion pesada para representar efectivamente a ésta

industria del pais.
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Con estos antecedentes el Ministro de Obras Publicas en el gobierno del Presidente Le6n
Febres Cordero, Ing. Alfredo Burneo, mediante Acuerdo Ministerial No. 037 del 15 de
octubre de 1984, declara como fecha oficial del Ministerio de Obras Publicas, el 9 de julio

En el afio 1988, un grupo de empresarios de la industria del transporte terrestre de carga
pesada de la Provincia de Pichincha, se plantearon la idea de formar una asociacion
provincial que sea de apoyo a FENATRAPE, siendo la Provincia de la Capital de los
Ecuatorianos llamada Camara de Transporte Pesado de Pichincha, (2016), debia tener una
organizacion que se forme para desarrollar proyectos en la busqueda de mejores dias para
los transportistas de carga en sus multiples modalidades.

En la misma época en el Ecuador se vivian momentos de cambios, pues asumia la
presidencia de la Republica, el Dr. Rodrigo Borja, quien queria cambiar la manera de los
regimenes gobernados anteriores en el pais. Sin embargo, no existian politicas de estado,
que ayuden a la actividad del transporte. Hasta el15 de enero del 2007, el Presidente de
la Republica, Eco. Rafael Correa Delgado, mediante Decreto Ejecutivo 053, cambia la
estructura de este Portafolio y crea el Ministerio de Transporte y Obras Publicas con

cuatro Subsecretarias

e De Obras Publicas y Comunicaciones

e De Transporte Vial y Ferroviario

e De Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial
e De Aeropuertos y Transporte Aéreo

Con el paso de los afios se han ido creando una serie de resoluciones para controlar el

transporte de carga pesada entre ellas las siguientes:

e Resolucion No. 072 DIR-2015-ANT, aprobada el 22 de octubre de 2015, la misma
que aplica sélo en el caso de trdmites que involucren vehiculos con ingresos a una

nueva compafiia de transporte de carga pesada.

e Resolucion No. 009-DIR-2015-ANT, Proceso de regularizacion de unidades del

servicio de transporte comercial de carga pesada
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e Resolucién No. 072-DIR-2015-ANT, Titularidad de las Unidades vehiculares de

carga pesada a nombre de la operadora.

e Acuerdo Ministerial N0.018-2016 del 5 de mayo del 2016 contiene las Normas de
aplicacion para el Control de Pesos y Dimensiones a los vehiculos de carga
pesada, que circulan por la red vial del pais (Anexo 1)

e Resolucion No. 097-DIR-2016-ANT, Homologacion vehicular, estado de

vehiculos homologados.
2.2.8.6 Importancia del transporte de carga pesada en el Ecuador

El transporte de carga pesada en la actualidad es de gran importancia para la movilidad
de mercancias dentro del pais ya que Ecuador es un pais que importa y exporta una gran
cantidad de productos entre los principales son el petréleo, banano, flores, camarones y
cacao; como también es significativa la produccion de cafia de azUcar, arroz, algodon,
maiz, palmitos, café y a menor escala mango, pimienta, bambu, sombreros de paja
toquilla, madera, tagua, atin entre otros. Por lo que este mercado se ha vuelto muy
competitivo. Las empresas se han visto en la necesidad de aumentar su eficiencia y

eficacia mediante la utilizacion de recursos empleados para el traslado de mercancias.

A mas de ello el Transporte es importante debido a que tiene un aporte al Producto Interno
Bruto PIB con un 4,81%. Segln el Banco Central del Ecuador, (2018). Recuperado de:
https://contenido.bce.fin.ec/homel/estadisticas/bolmensual/IEMensual.jsp

2.3 |IDEA ADEFENDER

Si se implementan herramientas administrativas (Plan Estratégico, Sistema de Gestion de
Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015) en los procesos de la empresa de transporte
ETRAMAY S.A. se podra mejorar sustancialmente el crecimiento de la empresa de

manera sostenible y sustentable.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El trabajo investigativo fue de tipo No experimental ya que se trabajo sin manipular las
variables, mediante observacion y analisis de la situacion actual de la empresa, donde el
investigador presencid el problema y mediante las técnicas e instrumentos necesarios

comprobo la idea a defender planteada.
3.2 TIPODEESTUDIO

Se aplicé un estudio Transversal, debido a que no existe continuidad en el eje del tiempo,
es decir que se mide a la vez la prevalencia de la exposicion y del efecto en una muestra

poblacional en un solo momento temporal.
3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion de Exploratoria: Se aplico este tipo de investigacion ya que realizé un
analisis exhaustivo del porqué de los problemas existentes dentro de la empresa; es decir
el investigador se familiarizd con la problematica y determiné cuales son las posibles

soluciones a las mismas.

Investigacion Descriptiva: A continuacion de haber explorado la situacion actual de la
empresa se procedid a describir y analizar procesos organizaciones existentes, con la
finalidad de obtener una correcta interpretacion de todas las actividades que se

desempefian dentro de la organizacion.

Investigacion de Campo: Por medio de este tipo de investigacion el investigador estuvo
inmerso en el lugar de los hechos, y obtuvo informacién real y la necesidad de

implementacion de este proyecto en la empresa.
3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

Mediante el presente disefio de la investigacion se evaluaron todos los factores
organizacionales de la empresa ETRAMAY S.A. de forma sistematica, en el siguiente

cuadro se especifica los distintos parametros que intervienen a cada uno de ellos:
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3.4.1 Campo administrativo

Tabla 2: Administracién

Parametro Parametro Tipo de Instr('jun:entos Formulacién de
Principal Secundario Investigacién | . ela preguntas
investigacion
- ¢Quién toma las
decisiones en la
organizacién  en
funcion de la
e Proceso po!“‘c"ﬂ?s y
decisorio gtrlbucmnes
. e Autoridad mternas?
Sistema de . . . - ¢Se dan a conocer
Administracion | Comqmcamon Exploratoria Entrevista todos los objetivos
* Relaciones y metas a lo largo y
mter_pers_qnales ancho de la
* Motivacion organizacion?
- ¢Como se
manejan las
relaciones
laborales?
-¢La compafiia
L . . cuenta con alguna
Planeacion e Planes Exploratoria Entrevista herramienta de
gestion?
- ¢La  empresa
cuenta con una
estructura
organizacional?
e Estructura Mencione de que
Organizacion * Reglamentos Exploratoria . tIpO.'
e Procesos Entrevista - ¢Posee un
e Manuales reglamento interno
e Procedimientos la organizacion?
-iSe encuentra
sistematizadas las
actividades de Ia
organizacién?
- ¢Qué clase de
liderazgo se maneja
en la organizacién?
e Liderazgo - ¢Con que tipo de
Estilos de _ estilo de direccion
Direccion direccion Exploratoria Entrevista se desarrolla la
empresa?
e Talento -,L0S
humano

colaboradores
intervienen en el
direccionamiento
empresarial?

50




Control

Resultados
Indicadores de
gestion
Cumplimiento
de objetivos

Exploratoria

Entrevista

- ¢Los accionistas
de la organizacion
conocen la realidad
de la empresa?

- ¢Las metas vy

objetivos
propuestos en la
empresa son

medidos a través de
indicadores?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

3.4.2 Campo de Gestion de Talento Humano: Por Procesos

Tabla 3: Gestion T.H.

responsabilidad
social.

Parametro Parametro Tipo de Inst:jurrllentos Formulacién de
Principal Secundario Investigacién | . ela preguntas
investigacion
- ¢El proceso de
C Reclutamiento Exploratoria recepcion de
Provision Iy Encuesta
Seleccion colaboradores es
el adecuado?
- ¢Los
Disefio de colaboradores
puesto cumplen con los
o ipcio Exploratoria requerimientos del
Organizacion ;eéslci;;:smon d)é P Encuesta pucjasto laboral?
puestos
Evaluacion de
desempefio
Remuneracién - ¢Se cumplen con
Planes de las prestaciones y
prestaciones be_nefi?iols qlue
Lo ial Exploratori exige la ley a los
Mantenimiento Sc‘?:lizlaej de vida ploratoria Encuesta colgboradoyes?
en el trabajo
Relaciones con
las personas
Capacitacion - ¢ Con que
Desarrollo frecuencia  se
Desarrollo organizacional | Exploratoria Encuesta | capacita al
Actualizacion Talento
de Humano?
conocimientos
Informacién de - ¢ El registro que
talento humano Exploratoria se tiene de los
Auditoria Etica y Encuesta colaboradores de

la organizacién es

el adecuado?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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3.4.3 Campo del Proceso Operativo

Tabla 4: Proceso Operativo

Parametro Parametro Tipo de Instrumentos | Formulacién de
Principal Secundario Investigacion de la preguntas
investigacion
e Medios - ¢Para manejar la
compaiiia se
Métodos ° :\Iotrmas ; Exploratoria Entrevista trabaja con una
° n:s rumentos normativa
* Técnicas eficiente?
e Sistemas -¢Se  encuentran
.. e Actividades . . delimitados los
Procedimientos e Instrucciones Exploratoria Entrevista procedimientos de
e Tiempo la empresa?
Forma de e Procesos ¢Como funciona el
trabajo técnico | Funciones Exploratoria Entrevista depa}rtamento
e departamentos técnico?
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
3.4.4 Campo de la Prestacion del Servicio
Tabla 5: Prestacion del Servicio
Parametro Parametro Tipo de Instrumentos | Formulacion de
Principal Secundario Investigacién de la preguntas
investigacion
Calidad - ¢ La empresa
Independencia trabaja _
Compromiso con : : comprometida 'y
Transporte la gestion Exploratoria Entrevistas acorde  a las
Flexibilidad necesidades  del
Infraestructura cliente?
- Suministros de
oficina
- Herramientas
informaticas
. FLOTA
istem .
Sistema Fichade | VEHICULAR
. informatico . .
Equipos Mobiliario Exploratoria observacion |-  Estado  del
Fi hicul sistema eléctrico
ota vehicular _EPP
- Herramientas de
emergencia
- Mantenimientos
preventivos
Talento Atencion al - ¢(Como califica
humano cliente Exploratoria Encuesta Ud. el trato que
Competitividad recibe el cliente
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Libre de error

por parte de sus

Actitud  mental colaboradores?
positiva y de - ¢ EI' TH se
cortesia encuentra
comprometido con
la organizacion?
Reclamos/ - ¢La  empresa
demandas  por cuenta con

incumplimiento

procedimientos

Riesgos del servicio . . para la prevencion
empreszgriales Accidentes  de | CXPloratoria Entrevista | ge riesgos?
transito
Robos de flota
vehicular
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
3.4.5 Campo Financiero
Tabla 6: Financiero
Parametro Parametro Tipo de Instrumentos | Formulacion de
Principal Secundario Investigacion dela preguntas
investigacion
Inventarios /
Reportes
Movimientos ¢, Como se lleva la
Contable bancarios Exploratoria Entrevista contabilidad en la
Documentos organizacion?
contables
Recaudacion
¢La empresa
cuenta con
presupuesto anual
Financiamiento Presupuesto . . para. realizar la
Capital Exploratoria Entrevista act|V|da}d
comercial?
;Se cuenta con
planes de
inversiéon?
¢Qué medidas se
toman para lograr
Riesgo ¢ Incumplimiento Exploratoria Entrevista la_aportacion  a

de aportaciones

tiempo de
mensualidades vy
pago de multas?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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3.4.6 Campo de la Calidad (Q)

Tabla 7: Calidad

direccion

Parametro Parametro Tipo de Instrumentos | Formulacién de
Principal Secundario Investigacion de la preguntas
investigacion
- i Se tiene
e Interno . Entrevista conocimiento _d,el
Contexto e Externo Exploratoria DOFA (situacion
actual)
empresarial?
- ¢Los
Vision administrativos de
e Desarrollo de la compaiiia tienen
equipos una vision futurista
e Compromiso de . para la
. P . Entrevista o
Liderazgo participacion Exploratoria organizacion?
e Capacitacion - ¢ Existe una
e Evaluacion rapida respuesta
e Resolucion de inmediata ante los
conflictos conflictos
empresariales?
o Identificacion del
cliente .
e Identificacion de - cla empresa
necesidades rabaja con un
e Desarrollo de en_foque dirigido al
- cliente?
servicios _ _ ¢la empresa
e adecuados . Entrevista
Planificacion e Desarrollo de Exploratoria cuenta con
s herramientas  de
sistemas y calidad para la
Procesos prestacion del
* Objetivos de servicio de
calidad transportes?
e Despliegues de
planes
« Disponibilidad - (El servicio que
« Capacidad se presta ha_(:la el
. . cliente es eficaz y
Apoyo * Oportunidad Exploratoria Entrevista eficiente,
o Integral cumpliendo con las
Expl(_)r_atorla necesidades  del
e Afabilidad cliente?
e Costos minimos - ¢Para prestar el
. . servicio de
Operacién * Cero perdidas Exploratoria Entrevista transporte bajo que
Mayor - filosofias de
productividad calidad se trabaja?
Evaluacion | ° Gestic’_)n . . - ¢se  realiza
de orga_n!z,acmnal Exploratoria Entrevista seguimiento del
desempefio e Revision por la desempefio

organizacional?
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e Talento humano - ;Se cuenta con un

Mejora e Control . Entrevista | analisis de la
continua estadistico de Exploratoria funcionalidad del
procesos talento humano?
Cliente -
* - ¢Los objetivos
e Colaboradores
e Accionist planteados son
Partes GCE'_On'S as Exoloratoria Entrevista dirigidos hacia
interesadas | ° OO 1ermno u P todas las partes
fganizaciones interesadas de la
no empresa?
gubernamentales
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
3.4.7 Campo del cliente
Tabla 8: Cliente
Parametro Parametro Tipo de Instrumentos Formulacion de
Principal Secundario Investigacion de la preguntas

investigacion

- ¢Sus necesidades
y expectativas
fueron  cubiertas

Especificaciones *  Necesidades . por parte de los
e Expectativas | Exploratoria Encuesta transportistas?
e Satisfaccion - ¢(El servicio
ofrecido por
nuestros

colaboradores fue?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

3.5 POBLACION

La poblacion total con la que se trabajo en el presente proyecto asciende a 132 unidades
de observacion, las mismas que estan divididas en estratos, siendo éstas las siguientes:
Nivel Directivo: 87, Nivel de Fiscalizacion: 2, Nivel Ejecutivo 14, Nivel Auxiliar 1y
Nivel Operativo: 28 Conductores. Lo mencionado anteriormente lo podemos ubicar en

el siguiente cuadro estadistico:
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Tabla 9: Talento Humano de ETRAMAY S.A.

Niveles Cargo Numero | Porcentaje
Directivo JGDA 87 65,9
Fiscalizacion Comisar?o Principal 1 0,8

Comisario Suplente 1 0,8
Presidente 1 0,8
Gerente General 1 0,8
Ejecutivo Vocales Directorio 6 4,5
Vocales Directorio
(Suplentes) 6 45
Auxiliar Secretaria/Contadora 1 0,8
Conductores | Contratantes 28 21,2
Total 132 100,0

Fuente: ETRAMAY S.A,
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Nota: Cabe recalcar que el personal de fiscalizacion (2), vocales de directorio y suplentes
(12), al pertenecer a la Junta General de Accionistas JGDA. y son personas que cumplen
sus funciones voluntariamente; por lo que para la realizacion de este proyecto se tomé en

cuenta una poblacion de 118 personas.

3.6 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.6.1 Métodos

3.6.1.1 Meétodo Inductivo

Este método parte de lo particular a lo general, ya que inicia con la observacién de los
problemas individuales de la empresa para poder llegar a conclusiones generales sobre la

realidad de la misma.
3.6.1.2 Método Analitico

A través de este método se analizd cada proceso organizacional individualmente para

detectar las posibles causas que ocasionan falencias a la empresa.
3.6.2 Tecnicas

Las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion fueron:
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Encuestas: Para la presente investigacion se logro recolectar informacion directa de los
accionistas, la misma que contiene las opiniones, actitudes y sugerencias de cada uno de

ellos.

Entrevistas: La investigacion también implico entrevistas como fuente de informacion

directa, a través de un dialogo dirigido a las autoridades de la organizacion.

Observacion directa: Para el desarrollo de este proyecto el equipo de investigacion
obtuvo informacion directa de la empresa de transporte en donde se visualizo la situacion

en la que se encuentra la organizacion a nivel empresarial.
3.6.3 Instrumentos

Cuestionario: La aplicacién de una encuesta con preguntas cerradas y abiertas dirigidas

a los accionistas de la empresa de acuerdo a la muestra.

Ficha de observacion: Se utiliza un check list para determinar la situacion del parque

automotor y suministros en general con los que cuenta la empresa.

Guia de entrevista: Se aplico un grupo de preguntas abiertas dirigidas a las autoridades

de la empresa.
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3.7 TABULACION Y RESULTADO DE DATOS

3.7.1 Resultados de las entrevistas dirigidas al Nivel Ejecutivo de ETRAMAY S.A.

Tabla 10: Respuesta Campo Administrativo

PUESTO PREGUNTA RESPUESTA
El gerente toma las decisiones en funcion del
estatuto de la organizacion segun lo estipula
enel art. 28.- ATRIBUCIONES Y DEBERES
DEL GERENTE GENERAL, el cual
1.- ¢Quién toma las | manifiestaen el literal d: Gestionar, planificar,
Gerente decisiones en la | coordinar, poner en marchar y cumplir las
General organizacion en funcion | actividades de la compafiia y con limitaciones
de las politicas y |econdmicas especificadas en el literal f:
atribuciones internas? Realizar  inversiones, adquisiciones Yy
negociones hasta por un monto por el que esta
autorizado por la Junta General o el Directorio
de acuerdo a los montos que anualmente le fije
la Junta.
2.- ¢Se dan a conocer | Si se dan a conocer las actividades e ideas
Gerente | todos los objetivos y | futuras de la organizacién en las reuniones
General | metas a lo largo y ancho | periddicas que se dan en la misma cada 4
de la organizacion? meses.
Existe un buena relacién laboral debido a que
la empresa cuenta solo con una colaboradora
s . remunerada que es la secretaria que también
Gerente | 3.- ;COmo se manejan las | . ) . .
: tiene la funcion de contadora; no existe una
General | relaciones laborales? . .
relacion laboral con los conductores debido a
que cada socio se responsabiliza de sus
colaboradores.
4.- ¢La compafiia cuenta
Gerente . . . . -
con alguna herramienta | No existe ninguna herramienta de gestion.
General g
de gestion?
5.- ¢La empresa cuenta
La empresa cuenta con una estructura
Gerente | con una  estructura | . . S
. piramidal, en el que cada accionista vela por
General | organizacional? .
. . Sus Intereses.
Mencione de que tipo.
Gerente | 6.- ¢Posee un reglamento | La compafiia si posee con un reglamento
General | interno la organizacion? | interno el cual rige sus actividades.
7.- iSe encuentra | No se tiene una clara sistematizacion de
Gerente | sistematizadas las | actividades debido a que cada accionista
General | actividades de la | realiza sus actividades de  forma
organizacion? independiente.
. Se maneja un liderazgo participativo en donde
8.- ¢(Qué clase de J go particip .
Gerente | . . el gerente toma las decisiones siempre y
liderazgo se maneja en la :
General A cuando se consulte previamente con la Junta
organizacion? o
General de Accionistas
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9.- ¢(Con qué tipo de

Se desarrolla con un estilo de direccién

través de indicadores?

Gerente . N democrético debido a que los accionistas son
estilo de direccion se . .
General consultados para tomar ciertas decisiones en
desarrolla la empresa? . .
funcion del bienestar de cada uno de ellos.
10.- ¢Los colaboradores
Gerente | intervienen en el | La colaboradora de la empresa si interviene en
General | direccionamiento el direccionamiento de la compafiia.
empresarial?
11.- ;Los colaboradores
de la  organizacion . N
Todos los miembros de la organizacién si
Gerente | conocen la el estado , .
. conocen claramente cuél es la realidad de la
General | administrativo y
o empresa.
econdémico de la
empresa?
12.- ¢Las metas Yy . .
- La empresa no mide sus metas y objetivos a
Gerente | objetivos propuestos en ; - .
- través de indicadores debido a que carece de
General | la empresa son medidos a

una buena gestién organizacional.

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Tabla 11: Respuesta Campo del Proceso Operativo

procedimientos de la
empresa?

PUESTO PREGUNTA RESPUESTA

13- :Para maneiar | No, a pesar de que se cuenta con estatutos y un
- crara ma tejab a reglamento interno en el cual se tienen normadas
Presidente co:]npan:]a s«ra] mr]atgja las actividades y el desempefio de las funciones
C?. . ltJ ,? ormativa | 4o cada uno de los sectores tanto administrativo

eticiente: y societario (accionistas) no se cumple.
La empresa no funciona como una empresa de
14.- ;Se encuentran | transporte de carga como tal, no se cumple con
Presidente | delimitados los | lo especificado en el estatuto a la actividad del

transporte, cada accionista lo realiza
individualmente conllevando esto a la creacién
de conflictos.

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Tabla 12: Respuesta Campo de la Prestacion del Servicio

prevencion de riesgos?

PUESTO PREGUNTA RESPUESTA
15.- ¢La empresa trabaja | Realmente no, ya que no cumple con la
Presidente | COMPrometida y acorde a verdadera actividad de transporte de carga
las necesidades del cliente? | pesada; debido a que sus accionistas
trabajan de forma individualmente.
Gerente 16.-¢ ¢La empresa cuenta No, debido a que no cuenta con procesos
con procedimientos para la o
General de ningun tipo.

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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Tabla 13: Respuesta Campo Financiero

PUESTO PREGUNTA RESPUESTA

La contabilidad si se lleva de una manera
adecuada, primero porque no es abundante lo
que se tiene que llevar en contabilidad, se
mantienen organizados los libros contables de
acuerdo a lo que las autoridades disponen para
el desenvolvimiento de la compafiia que es
mediante normas NIFF, con ayuda de un
programa  contable que abastece sus
necesidades.

17.- ;Cémo se lleva la
contabilidad en la
organizacion?

Gerente
General

18.- ¢La empresa
cuenta con presupuesto
anual para realizar la
actividad comercial?

Si se cuenta con un presupuesto anual que es
aprobado por la Junta para las actividades
internas para beneficios sociales para los
accionistas, imprevistos y gastos.

Gerente
General

La empresa no cuenta con planes de inversién a
nivel comercial, pero si tiene un plan de
inversion para infraestructura ya que se
encuentran en la construccion de su sede propia.

Gerente
General

19.- (Se cuenta con
planes de inversion?

20.- ¢ ¢Qué medidas se
toman para lograr la
aportacion a tiempo de
mensualidades y pago
de multas?

Actualmente se realiza el cobro adicional de un
interés por mensualidades vencidas, ademas se
planea adquirir asesoria juridica para el cobro de
estos rubros.

Gerente
General

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Tabla 14: Respuesta Campo de la Calidad (Q)

PUESTO PREGUNTA RESPUESTA
21.- ¢Se tiene | Si se tiene conocimiento del DOFA en virtud de
Gerente | conocimiento del DOFA | que se realizé una investigacion de este tema para
General | (situacion actual) | cumplir los requisitos de la obtencion del
empresarial? certificado de idoneidad de la compafiia.
22.- ;Los administrativos L L
_ de la compafifa tienen una Como_ g@mlnlstratlvos de la compafiia si tienen
Presidente visién futurista para la una vision la cual se centra en el transporte de
Y P carga internacional.
organizacion?
No se tiene conflictos en ETRAMAY S.A. a nivel
de prestacion de servicio ya que no se tiene
G 23.- (Existe una respuesta | contacto directo con el cliente, pero en cuestion
erente | . . . ST . :
General Inmet_jlata ante _ los | del area adr_nlnlstratlva la respuesta es |nrr_1ed|ata
conflictos empresariales? | ante cualquier percance, y en caso de accidentes
de tréansito con flota vehicular se cuenta con un
fondo de ayuda para el accionista.
24.- ¢La empresa trabaja | No se trabaja con un enfoque dirigido al cliente
Presidente | con un enfoque dirigido | més bien se labora en funcién del bienestar de los
al cliente? accionistas.
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25.- ¢La empresa cuenta

con herramientas de . : .
Gerente calidad para la prestacion No se tiene herramientas de calidad ya que la
General P ap compafiia no realiza el transporte directamente.
del Servicio de
transportes?
26.- ¢El servicio que se individual ) fic .
presta hacia el cliente s | Lt oo cuenta con 100 unidades
Presidente | eficaz y  eficiente, que ‘a emp :
. en la flota vehicular y no registra reclamos por
cumpliendo con las :
. . parte del cliente
necesidades del cliente?
27.- (Para prestar el | Se tiene una filosofia de brindar un buen servicio
Gerente | servicio de transporte | al cliente, bajo un eslogan que es: “El mejor
General | bajo que filosofias de | servicio de transporte de carga pesada en sus
calidad se trabaja? manos”
28.- ¢Se realiza | Dentro del desenvolvimiento de la empresa si se
Gerente | seguimiento del | tiene un seguimiento del desempefio ya que se
General | desempefio realiza un informe de rendicion de cuenta
organizacional? anualmente
29.- ¢Se cuenta con un e
T No se cuenta con un analisis de las labores de los
Gerente | analisis de la . -
General | funcionalidad del talento conductores: de_bldo a que eso es responsabilidad
de cada accionista
humano?
30.- ¢Los  objetivos
planteados son dirigidos | Si, ya que cada reunion de os accionistas de la
Presidente | hacia todas las partes | compafila se da a conocer los objetivos
interesadas de la | planteados.

empresa?

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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3.7.2 Tabulacion y resultados de la encuesta dirigida al Talento Humano de
ETRAMAY S.A.

1.- ¢El proceso de contratacion de colaboradores es el adecuado?

Tabla 15: Gestion de TH Por Procesos — Provision

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Si 83 70%
NO 35 30%
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Gréfica 12: Gestion de TH Por Procesos — Provision

Provision

u S| = NO

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Analisis: De las 118 personas encuestadas, el 70% manifestd que si se realiza un

adecuado proceso de provision de Talento Humano.

Interpretacion: En la empresa ETRAMAY S.A. los procesos de reclutamiento y
seleccion son eficientes, ya que se permite la participacion interna de los socios como

también a personal externo a la organizacion.
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2.- ¢Los colaboradores cumplen con los requerimientos del puesto laboral?

Tabla 16: Gestion de TH Por Procesos — Organizacion

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
SIEMPRE 78 66%
A VECES 23 20%
NUNCA 17 14%
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Grafica 13: Gestion de TH Por Procesos — Organizacion

Organizacion

14%

= Siempre = Aveces Nunca

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Analisis: De las 118 personas encuestadas, 78 personas que representa el 66%

manifestaron que siempre se cumple con los requerimientos del proceso de organizacién

de TH. Mientas que 23 personas que es el 20% nos da a conocer que a veces si se cumple

este proceso y 17 personas que representa 14% manifiestan que nunca se realiza este

proceso

Interpretacion: En la empresa ETRAMAY S.A. los procesos de disefio, descripcion y

andlisis de puestos, evaluacion de desempefio si estdn estructurados de acuerdo a las

necesidades y requerimientos del cargo.
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3.- ¢Se cumplen con las prestaciones y beneficios que exige la ley a los colaboradores?

Tabla 17: Gestion de TH Por Procesos — Mantenimiento

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 22 19%
NO 96 81%
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Gréfica 14: Gestion de TH Por Procesos — Mantenimiento

Mantenimiento

= Si = No

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Andlisis: Del total de las personas encuestadas, 96 personas que representan el 81%
manifestaron que no se cumple con prestaciones y beneficios que exige la ley, mientras

que 22 personas respondieron que si se da cumplimiento a lo estipulado en la ley.

Interpretacion: La empresa ETRAMAY S.A. cuenta con tres colaboradores
remunerados con los salarios y beneficios exigidos por la ley siendo estos partes del area
administrativa, 28 son conductores externos los cuales estan a cargo de algunos
accionistas contratados de forma individual y el resto de colaboradores son accionistas de

la compafiia y por tanto no son sujetos a remuneracion.
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4.- ;Con que frecuencia se capacita al Talento Humano?

Tabla 18: Gestion de TH Por Procesos — Desarrollo

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
TRIMESTRAL 0 0%
SEMESTRAL 0 0%
ANUAL 5 4%
NUNCA 113 96%
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Gréfica 15: Gestion de TH Por Procesos — Desarrollo

Desarrollo
0%
4%

96%

Trimestral Semestral Anual Nunca

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Analisis: De las 118 personas encuestadas 5 manifiestan que asiste a capacitaciones

anuales, mientras que las otras 113 personas nunca han asistido a una capacitacion.

Interpretacion: La empresa ETRAMAY S.A. cuenta con ciertos colaboradores los que
perciben una remuneracion por parte de la compafia por lo que debe actualizar sus

conocimientos cada afio.
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5.- ¢El registro que se tiene de los miembros de la organizacion es el adecuado?

Tabla 19: Gestion de TH Por Procesos — Auditoria

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 118 100%
NO 0 0
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Gréfica 16: Gestion de TH Por Procesos — Auditoria

Auditoria

= Si = No

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Andlisis: El total de los encuestados manifiestan que si se tiene un registro adecuado de
los accionistas de la compafiia.

Interpretacion: La empresa ETRAMAY S.A. tiene registros de cada accionista y de las
unidades que posee cada uno de ellos, la cual se va actualizando anualmente con cada
revision de la flota vehicular.
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3.7.3 Tabulacion y Resultados de la encuesta dirigida al Talento Humano de
ETRAMAY S.A. en relacion a la Prestacion del Servicio

1.- ;Como califica Ud. el trato que recibe el cliente por parte de sus colaboradores?

Tabla 20: Campo Prestacion de Servicio — Talento Humano

OPCIONES NUMERO | PORCENTAJE
MUY ADECUADO 85 2%
ADECUADO 18 15%
POCO ADECUADO 15 13%
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Gréfica 17: Campo Prestacion de Servicio — Talento Humano

Talento Humano

= Muy Adecuado = Adecuado = Poco Adecuado

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Analisis: Del 100% de los encuestados, 85 manifiestan que el trato que recibe el cliente
por parte de sus colaboradores es muy adecuado siendo esto el 72%, 18 personas que
representan el 15% dijeron que es adecuado y 15 personas que representan el 13%

expresaron que el trato es poco adecuado.

Interpretacion: Laempresa ETRAMAY S.A. por medio de los accionistas ha expresado
que la mitad de sus colaborares brindan un buen trato al cliente, debido a que se cumple

con una transportacion optima de mercancias ganando asi la fidelidad del cliente.

67



2.- (El TH se encuentra comprometido con la organizacion?

Tabla 21: Campo Prestacion de Servicio — Compromiso con la organizacion

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Si 65 55%
NO 53 45%
TOTAL 118 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Gréfica 18: Campo Prestacion de Servicio — Compromiso con la organizacion

Compromiso con la
organizacion

=S| =NO

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Analisis: De los 118 accionistas encuestados, 65 manifiestan que el Talento Humano si

estd comprometido con la organizacion siendo esto el 55%, 53 personas que representan

el 45% dijeron que no estd comprometido.

Interpretacion: La empresa ETRAMAY S.A. por medio de los accionistas ha expresado
que la mayoria de los socios de la organizacién si estan comprometidos con la misma
puesto que acuden a las reuniones y apoyan al avance de la empresa, mientras que un

grupo minoritario forma parte de una fuerza negativa que tiene miedo al cambio y frustran

la acciones para la evolucion de la empresa.
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3.7.4 Resultado de la Encuesta dirigida al Cliente por parte de los conductores de
la Flota Vehicular de ETRAMAY S.A.

1.- ;Sus necesidades y expectativas fueron cubiertas por parte de los transportistas?

Tabla 22: Campo del Cliente - Mercaderia a tiempo

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 69 69%
NO 31 31%
TOTAL 100 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Tabla 23: Campo del Cliente - Mercaderia completa

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 100 100%
NO 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Tabla 24: Campo del Cliente - Mercaderia en buen estado

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Sl 85 85%
NO 15 15%
TOTAL 100 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Grafica 19: Campo del Cliente - Necesidades y expectativas del cliente

Necesidades y Expectativas del Cliente

100%
80%
60%
40%
20%

0%

69%

1%

100%

0

85%

5%
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uSlI mNO

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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Andlisis: Los conductores de la flota vehicular de ETRAMAY S.A. de acuerdo a las
encuestas dirigidas al cliente han levantado un total de 100 encuestas por lo que el cliente
ha manifestado en un 69% que han recibido la mercaderia a tiempo, el 100% expreso que
ha recibido su mercaderia completa y el 85% dijeron que recibieron su mercaderia en

buen estado.

Interpretacion: El cliente ha manifestado su satisfaccion en los servicios prestados por
ETRAMAY S.A. en un 83,3% debido a que se cumple con procesos logisticos eficientes

por parte de los conductores de las unidades.
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2.- ¢El servicio ofrecido por nuestros colaboradores fue?

Tabla 25: Campo del Cliente - Calidad del servicio

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
EXCELENTE 54 54%
BUENO 14 14%
REGULAR 32 32%
MALO 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Grafica 20: Campo del Cliente - Calidad del Servicio

Calidad del Servicio
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Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Analisis: Los conductores de la flota vehicular de ETRAMAY S.A. de acuerdo a las
encuestas dirigidas al cliente han levantado un total de 100 encuestas por lo que el cliente
ha manifestado que el 54% de los colaboradores han brindado un excelente servicio, el
14% de los colaboradores han brindado un buen servicio, el 32% de los colaboradores ha

realizado un servicio regular hacia el cliente.

Interpretacion: El cliente ha manifestado que la calidad en los servicios prestados por
los conductores de ETRAMAY S.A. han sido en su mayoria excelentes puesto que se
realiza unas buenas relaciones con el cliente, cabe recalcar que ningun cliente ha
expresado que la calidad del servicio es mala, por lo que se puede asumir que la calidad

que prestan los colaboradores de la empresa es buena.
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3.7.5 Resultado de la Ficha de Observacion Sistema Informatico y Mobiliario de
ETRAMAY S.A.

Tabla 26: Campo Prestacion del Servicio - Sistema Informatico y Mobiliario

SISTEMA INFORMATICO Y MOBILIARIO
PREGUNTA CONCLUSIONES

e Construccién moderna

e Lugar amplio para
realizar reuniones

Infraestructura adecuada periodicas de directorio

e Sector adecuado para que
los socios lleguen con sus
unidades de transporte

e Cuenta con los
suministros necesarios

e Armarios nuevos para
archivo de documentos

Suministros de oficina

Mobiliario de oficina e Muebles comodos
e Servicios higiénicos
limpios
e Computadoras y
Equipos de computo herramientas de computo

de excelente calidad
e Cada miembro de Ila
organizacion es
responsable  de  los
registros individuales
e Software contable
obsoleto pero que es de
Programa de contabilidad mucha utilidad para
manejar las finanzas de la
empresa.

Registro de inventario de equipos

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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3.7.6 Resultado de Ficha de Observacion de la Flota vehicular de ETRAMAY S.A.

Tabla 27: Campo Prestacion del Servicio - Flota Vehicular

FLOTA VEHICULAR

PARAMETRO

BUENO

REGULAR

MALO

TOTAL

CONCLUSION

Sistema
eléctrico

92

100

Sistema de
frenos

Estado

100

100

vehicular

Sistema de
direccion

95

100

Estado de
neumaticos

86

12

100

El estado de la
flota vehicular
se encuentra en
buen estado en
Su mayoria,
teniendo una
media de 94
vehiculos en
Optimas
condiciones
debido a que son
unidades nuevas,
modernas y
adecuadas para
el servicio de
transporte de
carga pesada.

Mantenimientos preventivos
y correctivos

82

15

100

La mayor parte
de la flota
vehicular tiene
mantenimientos
preventivos y
correctivos
periédicamente
de acuerdo a
estandares del
fabricante.

Herramientas de emergencia
(Llaves de ruedas, triangulos,
gata, extintor)

100

100

Todas las
unidades de
transporte
cuentan con
herramientas de
emergencia
debido a que son
susceptibles a
percances en las
vias.

Equipo de proteccion
personal-EPP (Casco,
chaleco, botas puntas de
acero, overol, faja lumbar,
guantes)

93

100

La mayoria de
transportistas
cuentan con los
equipos de
proteccién
personal de
acuerdo con las
exigencias del
cliente para la
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estiba y
desestiba de la
mercancia.
La flota
vehicular en su
gran parte esta
dotada con
herramientas de
Herramientas_ de sujecion 76 13 11 100 sujeci(')_n para
(Cadenas, eslingas, carpa) todo tipo de
mercaderia ya
que es
indispensable
para su
transportacion.
PARAMETRO Sl NO TOTAL CONCLUSIONES
Permiso de
operacion 100 0 100 Todas las unidades de
Mat_ricula 100 0 100 transporte cggntan con la
vehicular documentacion legal que
Revision 92 8 100 habl!te} su prestacion del
Documentacion angal servicio de acuerdo a lo
legal Permiso de estipula Ig LOTTTSV ysu
pesas y 76 24 100 respectivo reglamento;
medidas excepto el caso de guias de
Licencia remision que no son
tipo E 100 0 100 obligatorias para el
Gu"’.is.(,je 20 30 100 transporte de legumbres.
remision

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

3.7.7 Cuadro Resumen Diagnostico

La presente tabla tiene una sintesis de los campos analizados dentro de la compafiia, ya
que se ha concluido con la investigacion de campo, especificando de esta manera la

situacion actual y sus posibles soluciones a las falencias que se hallaron en la misma.
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Tabla 28: Cuadro Resumen Diagnostico - Situacion Actual

CAMPO PARAMETRO SITUACION ACCION/
PRINCIPAL ACTUAL SOLUCION
El campo de Ia
administracion
dentro  de la
empresa se maneja | Desarrollar de un
de wuna forma | plan  estratégico
democratica y | que defina las
participativa con la | actividades y
e Sistema de JGDA, se rige a un accione_s
administracign | estatuto y | necesarias  para
. reglamento interno, | formular y ejecutar
. - e Planeacion .
Administracion e Organizacion no cuenta con | estrategias que
9 o herramientas  de | mejoren el
* Direccion gestion, las | desemperio
* Control actividades no se | organizacional de
encuentran ETRAMAY.S. Ay
sistematizadas, no | la encamine al
se miden el | cumplimiento  de
cumplimiento  de | vision empresarial.
metas y objetivos a
traves de
indicadores.
ETRAMAY. S.A
cuenta con dos
colaboradores
remunerados que
son gerente la
A Implementar  un
secretaria mientras | _. L
. sistema de gestion
que el presidente de talento humano
e Provision recibe honorarios
e Organizacion por lo que la por Procesos que
. . ayude mejorar
Gestion de TH. e Mantenimiento | empresa cubre los todas las
. Desgrrqllo puestos de trabgjo actividades
* Auditoria CON  SUS ~ ProplosS | o) cionadas  con
socios, es por ello I laborad
que no se tiene 05 colaboradores
de la organizacion.
procesos
adecuados para la
insercién de nuevo
personal a la
empresa.
La compafiia no | Creacion de
e Métodos cumple con lo | politicas que
e Procedimientos | estipulado en su | ayuden al

Proceso operativo

Forma de trabajo
técnico

normativa (estatuto
y reglamento
interno), no tiene

cumplimento de las
normas planteadas
por la empresa.
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delimitados los
procesos para la
realizacion de la

actividad del
transporte.

- En cuanto al
transporte la

principal limitante
de ETRAMAY.
S.A.esque notiene
contacto  directo
con el cliente, esto
lo realiza el
accionista de forma
individual.

Realizacion de
proyectos para
ofertar el servicio
de transporte en

e Transporte - Cuenta conunade
. : CONCursos de
. e Equipos las mejores flotas | . ..~ . .
Prestacion del e Talento humano | vehiculares de licitaciones a nivel
servicio Rge 0 humano Tunourahua  con empresarial y
° RIESgo ng fomentar el
empresarial unidades nuevas y cumplimiento de la
adecuadas para ; )
N razon social para la
prestar el servicio. p
- El riesgo para la que ~fue ~creada
- ETRAMAY. S.A.
prestacion de
servicio en su
movilizacion  es
alto ya que no
cuenta con
procedimientos
para prevenirlos.
Contabilidad
adecuada mediante
NIFF.
Software contable
obsoleto.
Presupuesto anual .
de acuerdo a las Se 'recomlenda
e Contable . actualizar el
. . i . necesidades de la
Financiero e Financiamiento compafiia software contable
* Riesgo Planes de inversign | CXIStente con una
version mejorada.
para
infraestructura.
Riesgo a nivel
econémico por
incumplimiento de
cuotas y multas
e Contexto ETRAMAY S.A. | Formulacién de un
Calidad e Liderazgo no trabaja con | Sistema de Gestion
¢ Planificacion ninguna filosofia | de Calidad en base
e Apoyo de calidad. a la NORMA 1SO
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e Operacion
e Evaluacion

desempefio
e Mejora continua
e Partes

de

No cuenta con un
enfoque al cliente
sino  hacia  sus
propios socios sin
ISO 9001:2015

9001:2015 que
ayude a cumplir los
estandares y

expectativas que se
requieren para la

Cliente

interesadas prestacion del
servicio de carga
pesada.
Creacion de

e Especificaciones

A nivel individual
cada accionista si
satisface y cumple
con las necesidades
y expectativas del
cliente  en el
transporte de
mercaderias.

relaciones directas
del cliente con la
empresa
ETRAMAY S.A.
para satisfacer las
necesidades del
cliente de una
manera  colectiva
es decir a nivel
empresarial

Fuente: ETRAMAY S.A.

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

3.8 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

Luego de analizar los resultados obtenidos del diagndstico de la situacidn actual de la

Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. se puede concluir que el presente

Trabajo de Titulacion es factible y favorable para dicha empresa basandonos en los

siguientes aspectos:

e Laempresa requiere de forma inmediata una herramienta de gestion que mejore

su desenvolvimiento empresarial y por ello se opt6 por la formulacién de un plan

estratégico eficiente en el cual se especifique las medidas necesarias a tomar y que

apuesten a un cambio positivo empresarial.

e Dado que la empresa no trabaja con politicas de calidad, se ha visto la necesidad

de implementar un sistema de gestion de calidad basandonos a las normas I1ISO

siendo el caso la Normativa ISO 9001:2015 que refiere a gestionar y controlar la

mejora continua de todos los procesos que intervienen en la prestacién del

servicio, para satisfacer de una mejor manera los requerimientos establecidos por

los clientes los cuales demandan un servicio de transporte de carga pesada con

excelencia.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.

41 PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL
MAYORISTA ETRAMAY S.A. PERIODO 2018 — 2022

4.1.1 Descripciény Diagnostico Organizacional
4.1.1.1 Descripcion de la Empresa
4.1.1.1.1 Presentacion de la empresa

e Razodn Social: Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A.
e Sector Empresarial: Servicios Transporte

e Representante Legal: Sr. Edison Eduardo Vaca Acosta

e Provincia: Tungurahua

e Cantén: Ambato

e Parroquia: Huachi Chico

e Calle: Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda

e Correo electronico: etramay@yahoo.com

e Teléfono: 032-853-838

3
CWmbato - Geowador

4.1.1.1.2 Resefa Histérica

La empresa ETRAMAY S.A. se inicia a partir de un grupo de amigos y colegas del

transporte de carga pesada, de donde surge la idea y la necesidad de formar una empresa
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de transporte, la misma que este legalmente constituida, aprobada por la Superintendencia

de Compaifiias y con el correspondiente Permiso de Operacion.

ETRAMAY S.A. nace como persona juridica el 19 de Octubre del 2000 otorgada por el
Notario Séptimo del Canton Ambato, Dr. Rodrigo Naranjo Garcés, y legalmente inscrita
en el Registro Mercantil el 27 de Noviembre del mismo afio, bajo el numero cuatrocientos

noventa y cuatro (494).

En sus inicios fue una empresa con 13 accionistas, los mismos que tuvieron la obligacion
y el poder de sacar adelante a esta empresa, puesto que ha atravesado diversos conflictos
econémicos muy dificiles llevandoles por algunas ocasiones a considerar la idea de

disolver la compaiiia.

Con la astucia de sus autoridades han superado todas las adversidades que se pusieron en
el camino de ETRAMAY S.A., visto que hoy en dia la empresa cuenta con un total de 87
accionistas, 100 unidades de transporte de carga pasada entre trailers, tracto camiones y
camiones y un terreno ubicado en el sector de Huachi Grande de Ambato, en el que se

planea la construccion de la sede de la empresa.
4.1.1.1.3 Objeto Social

La compaifiia tiene por objeto social la prestacion de servicio publico de transporte de
carga pesada, en el Cantén Ambato a nivel nacional e internacional, prestacion de servicio
que se regira en base a las autoridades y permiso conferidos por lo organismos de transito

competente, en vehiculos de su propiedad y de sus accionistas.
4.1.1.1.4 Marco Legal
La empresa se sujeta a las siguientes leyes y reglamentos para su funcionamiento:

e Ley de Superintendencia de Compafiias
e Leyde Régimen Tributario Interno

e Codigo de Trabajo

e Organismos de Transito

e Ordenanzas Municipales

e Estatuto y Reglamento Interno de la Compaiiia
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4.1.1.2 Diagnostico Organizacional

Para el desarrollo de este analisis interno se consideran cinco aspectos importantes que

son:
4.1.1.2.1 Planificacion

La empresa ETRAMAY S.A. no cuenta con ningun tipo de plan (Estratégico, Tactico u
Operativo) en el cual se especifique de forma clara las estrategias, politicas, objetivos,

metas.
4.1.1.2.2 Estructura organizacional

La empresa en la actualidad esta organizada mediante un organigrama estructural y

funcional gque son los siguientes:

¢ Nivel Directivo: Formado por la Junta General de Accionistas de ETRAMAY
S.A. Constituye la maxima autoridad de la empresa es el 6rgano supremo de
la compaiiia; y, en consecuencia, tiene plenos poderes para resolver todos los
asuntos relacionados con los negocios y desarrollo de la empresa

e Nivel de Fiscalizacion y Control: Conformado por el Comisario Principal y
Comisario Suplente. Su funcion es la de inspeccionar, vigilar e informa a la
Junta General sobre todo el desenvolvimiento social y econémico de la
empresa.

e Nivel Ejecutivo: Esta conformado por el Presidente, Gerente General,
Directorio Principal y Suplente. Tienen a su cargo la ejecucion de planes
estratégicos, programas de trabajo, organizacion y direccidn de operaciones.

e Nivel Auxiliar: Esta representado por la secretaria de la empresa. Tiene a su
cargo las actividades complementarias tanto administrativas como de logistica
y a fin de que se cumplan eficientemente los procedimientos de servicios
internos en todo los niveles y unidades y propender la realizacion de los
objetivos de la empresa.

e Nivel Contable: Esta representado por la contadora de la compafiia. Tiene a su
cargo el registro del movimiento econdémico de la empresa, también tiene la

responsabilidad de realizar las declaraciones de Impuestos al Servicio de
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Rentas Internas mensual y anual, cumple con los requisitos que exige la

Superintendencia de Compaiiias, IEES y Ministerio de Relacion Laboral.

Grafica 21: Organigrama Funcional Actual

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA “ETRAMAY S.A.”

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

A 4 A 4

A 4 A 4

GERENTE GENERAL COMISARIO

DIRECTORIO PRESIDENTE

COMISARIO
DIRECTORIO SUPLENTE
SUPLENTE

A

A 4 A 4

SECRETARIA CONTADORA

Fuente: ETRAMAY S.A.
4.1.1.2.3 Talento humano

ETRAMAY S.A. cuenta con 132 personas segun su estructura organizacional, en donde
el personal de fiscalizacion (2), vocales de directorio y suplentes (12), al pertenecer a la
Junta General de Accionistas JGDA. y son personas que cumple sus funciones
voluntariamente; por lo que después de realizado este analisis se concluye que el Talento
Humano de ETRAMAY S.A. es de 118 personas.

Tabla 29: Capacidad de Talento Humano ETRAMAY S.A.

Niveles Cargo Numero
Directivo JGDA 87
L, Comisario Principal 1

Fiscalizacion —

Comisario Suplente 1

Presidente 1

Ejecutivo Gerente General 1

Vocales Directorio 6

Vocales Directorio (Suplentes) 6

Auxiliar Secretaria/Contadora 1
Conductores Contratantes 28
Total 132

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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ETRAMAY. S.A cuenta con tres colaboradores remunerados por lo que la empresa cubre
los puestos de trabajo con sus propios socios, es por ello que no se tiene procesos

adecuados para la insercion de nuevo personal a la empresa.
4.1.1.2.4 Tecnologias de la informacion y comunicacion

La empresa ETRAMAY S.A. cuenta con el programa contable SAFI para su

correspondiente control, reportes, balances
4.1.1.2.5 Procesosy procedimientos

La compafiia no cumple con lo estipulado en su normativa (estatuto y reglamento interno),

no tiene delimitados los procesos para la realizacién de la actividad del transporte.

Toda la informacion recopilada anteriormente se sintetiza en la siguiente matriz de

analisis interno:
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Tabla 30: Matriz de andlisis interno

interno adecuado

IMPACTO
COMPONENTE | SUBCOMPONENTE CRITERIO RESULTADO FORTALEZA | DEBILIDAD ALTO | MEDIANO | BAJO
Planes
(Estratégicos, No cuenta con planes X X
Tacticos y establecidos.
Planificacion Operatl\{os)
Estrategias,
politicas, objetivos, | No posee ningin elemento
e X X
metas e de planificacion
indicadores
Tipo Estructural y funcional X X
Estructura Organizacional . No se encuentra bien
Organigrama X X
elaborado.
Bajo nivel de
Competitividad | competitividad del talento X X
Ambiente Interno humano
Los accionistas no se
Talento Humano Compromiso encuentran comprometidos X X
con la organizacion
Teécnicas de No se desarrollan técnicas
Gestion de TH de gestibn de talento X X
humano por procesos
Tecnologias de la Sistemas
Informacion y . o Software contable SAFI X X
L informéticos
Comunicaciones
Gestion por No tiene definido sus X X
Procesos y procesos procesos organizacionales
Procedimientos Normativa interna Estatuto y reglamento X X

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.1.1.3 Insumos
4.1.1.3.1 Analisis documental

La comparfiia cuenta con documentacion la cual abaliza que estd a sido constituida

legalmente como son:

o Estatuto y Reglamento Interno (Anexo 8, 9)
o Permiso de Operacion (Anexo 10)
o RUC (Anexo 11)

4.1.1.3.2 Presupuesto Organizacional

La compariia de transporte ETRAMAY S.A tiene un presupuesto para el 2018 que consta
de 28.500 dolares de ingresos y 24.873,74 dblares de egresos; obteniendo una utilidad de
3.623,26 ddlares. (Anexo 12)

4.1.2 Anadlisis situacional
4.1.2.1 Analisis del contexto

En este punto se analizara los factores positivos y negativos que afectan externamente a
la Empresa de Transporte del Mayorista “ETRAMAY S.A.” mediante el desarrollo de un

diagrama matricial del macroentorno que se muestra en la Tabla 30.
4.1.2.2 Analisis sectorial

Es importante de igual manera realizar un andlisis sectorial en el cual se desarrolla la
empresa, por medio de la matriz del microentorno y las 5 fuerzas del mercado de Porter

gue se muestra en la Tabla 31.
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Tabla 31: Andlisis del Macroentorno ETRAMAY S.A.

IMPACTO
COMPONENTE | SUBCOMPONENTE CRITERIO RESULTADO OPORTUNIDAD | AMENAZA ALTO | MEDIANO | BAJO
Tratados internacionales Tratado Internacional de Mercancia por X X
Carretera
Estabilidad politica Inestabilidad en las funciones politicas X X
Politico/Legal . i i j i i
g Red vial Mej_oramlento de los ejes viales a nivel X X
nacional
Regulaci6n del Transporte Contrgl Operativo Def|C|ent,e por parte de X X
organismo reguladores de transito
Inflacion Nivel equilibrado en los Ultimos afios X
. Aporte del sector del transporte en un
Macroentorno Econdmico PIB 4,81% al PIB Ecuador X X
Tasas de Interés Intere_s de Operaciones de crédito Activas X X
y Pasivas
Crecimiento poblacional | Incremento de la tasa poblacional en 1,54% X X
Sociocultural iz T
Sequridad Vial IrT)pI(_amenta_t:lon de sefializacion para X X
trénsito vehicular y peatonal
Internet Comgnlcamones eficientes y efectivas con X X
Tecnolégico los clientes
Desarrollo tecnolégico | Nuevas tecnologias en Flotas vehiculares X

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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Tabla 32: Andlisis del Micro entorno ETRAMAY S.A.

INDICADORES
COMPONENTE | SUBCOMPONENTE CRITERIO RESULTADO OPORTUNIDAD | AMENAZA
ALTO | MEDIANO | BAJO
Cliente Numero de clientes L_a compania no mantiene contacto X X
directo con el cliente
Proveedor Abastecimiento  de | No cuenta con proveedores para X X
productos mantenimientos vehiculares
Servicio Alta cantidad de Operadoras de X X
transporte de carga pesada
Competencia Precio Desleal . competencia por X X
Micro entorno abaratamiento del servicio
Calidad Mejor servicio X X
Agente de carga (I?:;)e n;i(earmlte relacion directa con el X
Intermediarios Tercerizacion del
servicio Disminuye el costo del transporte X X
Servicios sustitutos Servicios de | No existen servicios sustitutos al X X
transporte transporte de carga pesada

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.1.2.3 Mapa de actores y actoras

Tabla 33: Matriz de actores de ETRAMAY S.A.

POSICION JERARQUIZACION
ACTORES ROL Favorecedor DE SU PODER
o Indiferente
L Entidad Rectora del Sistema
Ministerio de nacional de transporte, se
Transporte y Obras porte, Favorecedor Alto
- encarga de la construccion y
Publicas (MTOP) e .
mantenimiento de la red vial.
Encargado de emitir
T matriculas, de la revision
GAD Municipalidad vehicular anual y del control | Favorecedor Alto
Ambato L
del transito
mediante la DTTM Ambato
Regula, planifica y controla el
transporte, transito y
seguridad vial, mediante la
Agencia Nacional |emisiébn de permisos de Favorecedor Alto
de Transito (ANT) | operacidn, licencias  de
conducir y formulaciéon y
aplicacion de normativa para
el bienestar del usuario
Federacion
Nacional de . .
Transporte Pesado Representa a la industria del Favorecedor Alto
transporte pesado del Ecuador
del Ecuador
(FENATRAPE)
Fed_era_t:lon Representante provincial del
Provincial de
transporte pesado de | Favorecedor Alto
Transporte Pesado
Tungurahua
de Tungurahua
Personal que forman parte de
Accionistas la Empresa de Transporte del | Favorecedor Medio
Mayorista 'ETRAMAY S.A.
Personas que ayudan a prestar
Colaboradores el servicio y son re_mune_radas Favorecedor Medio
de acuerdo a las exigencias de
laley
Grupo de personas que
Cliente demanda el servicio de| Favorecedor Medio
transporte de carga

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.1.2.4 Analisis FODA

El analisis FODA que se realiza a continuacion tiene como finalidad realizar un analisis

interno mediante el planteamiento de Fortalezas y Oportunidades, asi como también un

analisis externo con Debilidades y Amenazas de la Compafiia ETRAMAY S.A.

Tabla 34: Matriz FODA

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS (F)

OPORTUNIDADES (O)

F1.- Optimo sistema informatico-contable.

O1.- Tratados internacionales favorables
para el transporte de carga internacional.

F2.- Normativa interna adecuada.

02.- Mejoramiento de los ejes viales a
nivel nacional.

F3.- Flota vehicular moderna.

O3.- Sector del transporte aporta al PIB
4,81%.

F4.- Dispone de un presupuesto anual para
su desarrollo.

O4.-No existen sustitutos al transporte de
carga pesada por carretera.

F5.- Unidades vehiculares dotadas de
documentacion legal actualizada.

O5.- Desarrollo de sistemas tecnolégicos
para ofertar el servicio.

DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

D1.- No cuenta con herramientas de
planificacion.

Al.- Inestabilidad politica.

D2.- Inadecuada estructura organizacional.

A2.- Regulacion  del
deficiente.

transporte

D3.- Falencias en el desempefio del talento
humano.

A3.- Competencia desleal.

D4.- No tiene definido sus procesos
organizacionales.

A4.- Alto indice de operadoras que
ofertan el mismo servicio.

D5.- No existe relacién directa con los
clientes.

A5.- Intermediarios disminuyen el costo
del servicio.

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.1.2.5 Insumos

Posterior a la identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, en
esta etapa se desarrollaran una serie de matrices que serviran de apoyo para la formulacion
de estrategias, de acuerdo a la metodologia aplicada en el libro “Conceptos de
Administracion Estratégica” de (David, 2013).
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4.1.2.5.1 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Tabla 35: Matriz EFE

FACTOR EXTERNO CLAVE PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
O1.- Tratados internacionales
favorables para el transporte de carga 10% 3 0,3
internacional.
i 02 Mej_oramlento de los ejes viales a 9% 3 0,27
g nivel nacional.
z O3.- Sector del transporte aporta al PIB 120 4 0,48
> 4,81%.
O _ - -
5 O4.-No existen sustitutos al transporte 11% 4 0,44
de carga pesada por carretera.
O5.- ] _Desarrollo de s_ls.temas 8% 3 0,24
tecnologicos para ofertar el servicio.
Al.- Inestabilidad politica. 7% 1 0,07
A2._—_ Regulacion  del  transporte 10% 9 0.2
@ | deficiente.
¥ | A3.- Competencia desleal. 11% 2 0,22
Z . -
§ A4.- Alto !ndlce dg _operadoras que 129 5 0,24
< | ofertan el mismo servicio.
A5.- Intgr_medlarlos disminuyen el costo 10% 5 0.2
del servicio.
TOTAL 100% 2,66

Fuente: “Conceptos de Administracion Estratégica” (David, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Valor de Ponderacion

0% | Sin importancia
100% | Muy importante
Calificacion
Deficiente
Promedio
Arriba del promedio
Excelente

AW IN |-

Analisis: La empresa ETRAMAY S.A. se encuentra en un indice total de 2,66 lo que
indica que esta en condiciones Optimas para afrontar el entorno y de esta manera

aprovechar las oportunidades para evitar las amenazas.
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4.1.2.5.2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

Tabla 36: Matriz EFI

FACTOR INTERNO CLAVE PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
F1.- Optimo sistema informatico- 8% 3 0,24
" contable.
3 | F2.- Normativa interna adecuada. 12% 4 0,48
" | F3.- Flota vehicular moderna. 15% 4 0,6
< F4.- Dispone de un presupuesto
i | ~4- DISp presup 8% 3 0,24
O anual para su desarrollo.
F5.- Unidades vehiculares dotadas
., . 10% 3 0,3
de documentacion legal actualizada.
D1.-_No cy,enta con herramientas de 1204 5 0,24
planificacion.
o D2.- _ !nadecuada estructura 10% 9 0.2
o organlzamor_]al.
o |D3.- Falencias en el desempefio del 8%% 1 0,08
- | talento humano.
m - - -
i D4.- No tl_ene definido sus procesos 10% 9 0.2
organizacionales.
D5.- !\lo existe relacion directa con 70 1 0,07
los clientes.
TOTAL 100% 2,65

Fuente: “Conceptos de Administracion Estratégica” (David, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Valor de Ponderacion

0% | Sin importancia
100% | Muy importante
Calificacion
Deficiente
Promedio
Arriba del promedio
Excelente

AIWIN|F

Andlisis: La empresa ETRAMAY S.A. se encuentra en un indice total de 2,65 lo que
indica que esta en condiciones apropiadas para afrontar el ambiente interno y por medio

de las fortalezas disminuir las falencias internas denominadas debilidades.
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4.1.2.5.3 Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

Tabla 37: Matriz MPC

ETRAMAY TRANSPORTE TRANSCOMERINTER
S.A. LOS ANDES S.A. CIA. LTDA.
Z zZ 4
218,82 ]8] 8 S
FACTORES 9 Z‘:) % 8 ﬁ ZE) %
CRITICOPARAEL | I T a) T & T a
EXITO > E (Z) E (Z) E %
%) o O o O o
Efrsr']g'rggggn'e”to Nl 2% | 2 | 04| 3 06 5 1,00
gr%r;‘ig‘;““"'dad 9 1506 | 3 |045| 3 | 045 4 0.6
Posicion financiera | 20% | 1 0,2 3 0,6 4 0,8
Calidad del servicio | 30% | 2 0,6 3 0,9 3 0,9
El'ideen't'g;‘d de 10s| 1500 | 1 | 015 | 2 0.3 3 0,45
TOTAL 100% 18 285 3.75

Fuente: Guia de Negocios: Sector de Logistica y Transporte (EKOS, 2017)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Valor de Ponderacion

0% | Sin importancia
100% | Muy importante
Calificacion
Deficiente
Promedio
Arriba del promedio
Excelente

AIWIN|F

Grafica 22: Perfil Competitivo ETRAMAY S.A.

Perfil Competitivo

=@=ETRAMAY S.A. TRANS. LOS ANDES S.A. TRANSCOMERINTER

Posicionamiento Competitividad de Posicién Calidad del Fidelidad de los
en el mercado precios financiera servicio clientes

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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Analisis: La empresa ETRAMAY S.A. tiene una ponderacién de 1,8 siendo esta la méas
baja debido a que se encuentra por un estado de posicionamiento en el mercado mientras
que la empresa TRANSPORTE LOS ANDES S.A. tiene una ponderacion de 2,85y la
Empresa TRANSCOMERINTER CIA.LTDA. con una ponderacion de 3,75 por lo que
esta Ultima tiene un alto posicionamiento en el mercado debido a su situacion financiera

Optima.
4.1.2.5.4 Prioridad de variables

Tabla 38: Matriz de Priorizacion de Variables

FACTORES

INTERNOS| FORTALEZAS DEBILIDADES TOTAL

FACTORES
EXTERNOS

M
[EEN
UL
N
M
w
M
N
M
a1
O
=
O
N
O
w
O
IS
)
a1

01
02
OPORTUNIDADES |03
04
05
Al
A2
AMENAZAS A3
A4
A5
TOTAL 12 4 |5

Fuente: “Conceptos de Administracion Estratégica” (David, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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VALOR MAYOR HORIZONTAL | 7+1=8 8/2=4
VALOR MAYOR VERTICAL | 8+1=9 9/2=4,5
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4.1.25.5 Matriz FODA Priorizada

Tabla 39: Matriz FODA Priorizada

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS (F)

OPORTUNIDADES (O)

F3.- Flota vehicular moderna.

O1.- Tratados internacionales favorables
para el transporte de carga internacional.

F5.- Unidades vehiculares dotadas de
documentacién legal actualizada.

O5.- Desarrollo de sistemas tecnolégicos
para ofertar el servicio.

DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

D1.- No cuenta con herramientas de
planificacion.

A3.- Competencia desleal.

D3.- Falencias en el desempefio del talento
humano.

A4.- Alto indice de operadoras que
ofertan el mismo servicio.

D5.- No existe relacién directa con los
clientes.

A5.- Intermediarios disminuyen el costo
del servicio.

Fuente: “Conceptos de Administracion Estratégica” (David, 2013)

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.1.2.5.6 Matriz de Ponderacion para Medir el Factor Riesgo

Tabla 40: Matriz de Ponderacion para Medir el Factor Riesgo

N° FACTORES EXTERNOS E INTERNOS PONDERACION | CALIFICACION
1 Optimo sistema informatico-contable. 10 6
2 % Normativa interna adecuada. 10 8
3 | u Flota vehicular moderna. 10 9
2 o
4| < Dispone de un presupuesto anual para su 10 ;
@ |desarrollo.
Q [Unidades  vehiculares dotadas  de
5 . : 10 8
documentacion legal actualizada.
No cuenta con herramientas de
6 e 10 5
o | planificacion.
7 | & |Inadecuada estructura organizacional. 10 4
E': Falencias en el desempefio del talento
8 | = 10 2
- | humano.
3 . —
o | W No tiene definido sus  procesos 10 3
organizacionales.
10 No existe relacién directa con los clientes. 10 4
Tratados internacionales favorables para el
1| : . 10 7
¢ | transporte de carga internacional.
al - . - . .
1] 2 Mej_oramlento de los ejes viales a nivel 10 8
Q |nacional.
13 % Sector del transporte aporta al PIB 4,81%. 10 7
1 '0‘: No existen sustitutos al transporte de carga 10
O | pesada por carretera.
O |Desarrollo de sistemas tecnoldgicos para
15 . . 10 6
ofertar el servicio.
16 Inestabilidad politica. 10 3
17 2 Regulacion del transporte deficiente. 10 2
18 g Competencia desleal. 10 5
< —
19| & Al_to |nd|ce_ d_e operadoras que ofertan el 10 4
S | mismo servicio.
< - - - -
20 Inter_m_edlarlos disminuyen el costo del 10 3
Servicio.
TOTAL 200 110

Fuente: “Conceptos de Administracion Estratégica” (David, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Resultado:

Calificacion Total

100

Confianza Ponderada =

94

Ponderacion Total




110
Confianza Ponderada = 0* 100

Confianza Ponderada = 55%

Riesgo = 45%

CONFIANZA| BAJA |MODERADA| ALTA
15% -50% | 51% - 75% |76% - 95%
ALTA |MODERADA| BAJA |RIESGO

Analisis: Laempresa ETRAMAY S.A. se encuentra en un rango de confianza moderada,
pero esto no les da la seguridad total a sus accionistas debido a que el sector del transporte

de carga pesada es ampliamente competitivo y podria aumentar su nivel riesgo.
4.1.3 Implementacion Estratégica

Se implementaran los elementos orientadores de la empresa ETRAMAY S.A., estos

elementos son:
41.3.1 Mision

Somos una compafiia que realiza de forma permanente el servicio de transporte terrestre
de carga pesada, enfocada en el mercado nacional y los paises de Sudamérica Colombia
y Perd, con unidades en perfectas condiciones, talento humano calificado, teniendo como
principios la solidaridad, igualdad, compaferismo y democracia entre cada uno de sus
accionistas, permitiendo satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

4.1.3.2 Vision

Ser en el 2022 una empresa reconocida a nivel nacional y dentro de los paises Colombia
y Peru ofertando el servicio de transporte de carga pesada por su desempefio competitivo
y calidad del servicio, contando con el talento humano y unidades que generen mayor
satisfaccion a los clientes, brindando seguridad y confianza al momento de transportar

mercaderias.
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4.1.3.3 Valores

e Solidaridad: Apoyo incondicional a los compafieros de la organizacion en
cualquier tipo de eventualidad.

e Igualdad: Al momento de ejercer los deberes y derechos de los accionistas.

e Compafierismo: Unidad entre los integrantes de la organizacion.

e Democracia: Respeto hacia la decision y opinion de cada uno de sus accionistas
al momento de tomar decisiones en bien de la compafiia.

e Calidad: Prestar el servicio de transporte de caga bajo estandares internacionales
de calidad, respetando al entorno con la finalidad de lograr la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

e Etica: Trabajar con principios éticos y morales en la atencion y prestacion de
nuestro servicio.

e Compromiso: Cumplimiento en la satisfaccion de nuestros clientes a través de la
eficiencia y eficacia de las actividades dentro y fuera de la compaifiia.

e Respeto: Acatar las ideas y pensamientos por parte de nuestro entorno laboral para
desarrollar de mejor manera la empresa.

e Responsabilidad: Con las mercaderias y los clientes los cuales demandan el
servicio de transporte.

e Honestidad: Ser transparente en todas las acciones laborales que se desempefian.
4.1.3.4 Organigrama estructural propuesto

El organigrama de la compafila ETRAMAY S.A. debe ser modificado debido a falencias
que existian en el disefio del anterior, no se cumplia con la jerarquia organizacional que
se necesita de acuerdo con las atribuciones y responsabilidades que desarrolla en cada

area como lo especifica el estatuto de la compafiia.
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Grafica 23: Organi

grama estructural propuesto
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Fuente: ETRAMAY S.A.

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.1.3.5 Politicas empresariales

Las politicas empresariales de ETRAMAY S.A. son enfocada en 4 perspectivas segln los

autores Norton & Kaplan, (2009) que son las siguientes:
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e Cliente

La empresa ETRAMAY S.A. ofertara servicios de transporte de carga pesada con

precios competitivos y con calidad para cumplir con las necesidades del cliente.
e Financiero

ETRAMAY S.A. se compromete a laimplementacion de soluciones para la obtencion

de mayor liquidez empresarial.
e Procesos internos

Implantar herramientas y sistemas de gestion que aporten al mejoramiento de los
procesos organizacionales de ETRAMAY S.A.

e Innovacion y aprendizaje

Mejorar continuamente el talento humano de ETRAMAY S.A. para contribuir al

desarrollo laboral y personal de cada uno de sus accionistas y colaboradores.
4.14 Objetivos estratégicos organizacionales

A continuacidn, se describen los objetivos estratégicos que la organizacion desea alcanzar

en un determinado tiempo que deben ser alineados con la mision y vision de la compafiia.
e Cliente
Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.
Atraer a nuevos clientes y afianzar su fidelidad.
e Financiero
Incrementar la rentabilidad de la compafiia.
e Procesos internos
Optimizar procesos que aseguren la calidad del servicio.

e Innovacion y aprendizaje
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Implantar mejoras en el desempefio del Talento Humano.
4.1.4.1 Indicadoresy metas

En la siguiente tabla se estableceran indicadores que pueden ser cualitativos o
cuantitativos que permitiran dar a conocer una situacién, accion o resultado del objetivo

estratégico planteado, y a su vez delimitar las metas hacia donde se quiere llegar.

Para establecer estos indicadores es importante partir de una linea base de cada

perspectiva:

e La satisfaccion del cliente en cuanto a la prestacion del servicio es de un 83.3%
e La utilidad propuesta para este afio de la empresa es de 3.623,26 ddlares.

e El personal es capacitado minimo una vez al afio estos son el Gerente, Secretaria

y Presidente.

Tabla 41: Indicadores y metas

OBJETIVO
PERSPECTIVA ESTRATEGICO INDICADORES META
Incrementar el nivel
de satisfaccion de los (
clientes.

clientes satisfechos

_ )xl{]{] 3% anual
total clientes

CLIENTE

A'Fraer a . NUEVOS clientes nuevos

clientes y afianzar su ( - )x 00 2% anual

fidelidad. clientes programados

Incrementar la| % Comision por facturacion | 1% por factura
FINANCIERO |rentabilidad de la % Disminucion d

compafifa. 0 r:?g;g;‘ijg;%n € 25% anual

. o - o

PROCESOS Oup;'mlzig u;r)gcrnlces?z Indice clave de rendimiento curio?ir/;iaelnto
INTERNOS | 94€ guren 1SO 9001:2015 P

calidad del servicio. del PE

INNOVACION |Implantar mejoras en| % Personal capacitado 5% trimestral

Y el desempefio del indice de satisfaccion
APRENDIZAJE |talento humano. laboral

Fuente: Cuadro de Mando Integral (Norton & Kaplan, 2009)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

80% anual
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4.1.5 Disefio de estrategias, programas y proyectos

4.1

5.1 Estrategias FODA

Se plantean 4 tipos de estrategias para los factores que resaltan de matriz FODA

priorizada que son los siguientes:

e Estrategias FO: Utilizar las Fortalezas para tomar ventaja de las Oportunidades.

e Estrategias DO: Superar las Debilidades tomando ventaja de las Oportunidades.

e Estrategias FA: Utilizar las Fortalezas para evadir Amenazas.

e Estrategias DA: Minimizar las Debilidades y evadir Amenazas.

Tabla 42: Matriz FODA Estratégico

FODA
ESTRATEGICO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F3.- Flota vehicular
moderna.

F5.- Unidades vehiculares
dotadas de documentacion

legal actualizada.

D1.- No cuenta
herramientas de planificacion.

D3.- Falencias en el desempefio

del talento humano.

D5.- No existe relacion directa

con los clientes.

con

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES (0)

(FO) MAXI-MAXI

(DO) MINI-MAXI

Ol.- Tratados
internacionales favorables
para el transporte de carga
internacional.

O5.- Desarrollo de sistemas
tecnoldgicos para ofertar el
servicio.

o Ofertar el servicio de
transporte de carga
pesada por carretera en
nuevos mercados.

e Desarrollar un plan de
marketing el cual
ayude a llegar a nuevos
clientes.

e Desplegar herramientas de

gestion como el plan
estratégico.

e Capacitar al TH sobre
transporte  terrestre  de
mercaderias a nivel
internacional.

e Mejorar relaciones

empresariales con clientes
internacionales a través de

sistemas tecnologicos.

AMENAZAS (A)

(FA) MAXI- MINI

(DA) MINI-MINI

A3.- Competencia desleal.
A4.- Alto indice de
operadoras que ofertan el
mismo servicio.

Ab.- Intermediarios
disminuyen el costo del
servicio.

e Brindar agilidad vy
seguridad en el
transporte de
mercaderias con
unidades modernas.

e Disminuir costos

operacionales para dar
un servicio con precios
competitivos en el
mercado.

e Implementar el sistema de
Gestion de Calidad dando

asi un valor agregado a
empresa sobre
competencia.

e Emplear

hacia el cliente.

un sistema de
Gestion de Talento Humano
el cual mejore el servicio

la
la

Fuente: “Conceptos de Administracion Estratégica” (David, 2013)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.1.5.2 Estrategias para los objetivos estratégicos

Las estrategias planteadas a continuacion estan encaminadas a la solvatacion de
problemas organizacionales y al cumplimento de los objetivos estratégicos de la empresa
ETRAMAY S.A.

Tabla 43: Estrategias OE

PERSPECTIVA

OBJETIVO
ESTRATEGICO

ESTRATEGIA

CLIENTE

Incrementar el nivel de
satisfaccion de  los
clientes.

Prestar el servicio de transporte con
buen trato al cliente y con las medidas
de seguridad adecuadas.

Cumplir con los principios de logistica de
transportar y entregar la mercaderia en
Optimas condiciones, en el tiempo y lugar
establecido y con el costo justo.

Atraer a nuevos clientes
y afianzar su fidelidad.

Ofertar el servicio de trasporte de carga
pesada directamente a las empresas o
industrias de tal manera que se brinde un
servicio de empresa a empresa.

Brindar el servicio de transporte de carga
pesada a costos competitivos.

FINANCIERO

la
la

Incrementar
rentabilidad
compafia.

de

Establecer una comisién por la facturacion
mensual de todos los accionistas para que
la empresa aumente sus activos.

Establecer relaciones con proveedores de
productos para mantenimientos vehiculares
con el fin de reducir costos operacionales.

Iniciar procesos juridicos para cobranza de
multas y aportaciones mensuales para los
socios de dificil cobro.

PROCESOS
INTERNOS

Optimizar procesos que
aseguren la calidad del
servicio.

Promover el desarrollo de la norma 1SO
9001:2015 que asegure la calidad mediante
la identificacion, orden y control de todos
los procesos gue interviene en la prestacion
del servicio.

INNOVACION
Y
APRENDIZAIJE

Implantar mejoras en el
desempefio del talento
humano.

Elaborar programas de capacitacion al
personal administrativo y accionistas de la
compaiiia.

Generar incentivos para los colaboradores
y accionistas que cumplan las
disposiciones de la empresa.

Implementar una correcta gestion de
talento humano por procesos.

Fuente: Cuadro de Mando Integral (Norton & Kaplan, 2009)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.1.5.3 ldentificacion de programasy proyectos

A continuacién, se especifican directrices para la elaboracion de proyectos y programas
que se deberan realizar para logar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de
ETRAMAY S.A.

4.1.5.3.1 Proyecto para la creacion de la carta de presentacion de la Empresa
ETRAMAY S.A.

e Razon Social: Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A.
e Sector Empresarial: Servicio — Transporte

e Actividad: Transporte de Carga Pesada

e Representante Legal: Sr. Edison Eduardo Vaca Acosta

e Provincia: Tungurahua

e Cantén: Ambato hmbato - Eouadon
e Oficina Principal: Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda

e Correo electronico: etramay@yahoo.com

e Teléfono: 032-853-838

La Empresa ETRAMAY S.A. cuenta con una capacidad operativa de 100 unidades de
Transporte modernas, de diferente tonelaje los cuales son indispensables para satisfacer
sus necesidades de transportar mercancias a lo largo del territorio nacional e
internacional; nuestros conductores son constantemente capacitados para desempefiar una
Optima labor al momento de realizar las operaciones de transporte de carga, brindando de
esta manera un servicio personalizado el cual ofrece confianza y seguridad en sus

actividades.
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4.1.5.3.2 Programa de Capacitacion al Personal Administrativo y Accionistas de
ETRAMAY S.A

Tema: Atencion al cliente y desempefio del Talento Humano

Justificacion: Debido a que la Empresa ETRAMAY S.A. requiere de mejorar la calidad
en su servicio e incrementar de nuevos clientes se ve en la obligacién de capacitar a todo
el Talento Humano sobre Atencion al Cliente y como mejorar su desempefio en la

organizacion.
Objetivo General:

Desarrollar un programa de capacitacion a todo el Talento Humano de la Empresa
ETRAMAY S.A.

Objetivos Especificos:

v Reformar criterios de como relacionarse con el cliente en la organizacion.

v Brindar conocimientos al Talento Humano sobre mision visién y objetivos
empresariales.

v" Proporcionar al Talento Humano conocimientos sobre marketing los cual sirva de

utilidad para acatar nuevos clientes
Contenido:

v Atencion al cliente
v Mision, vision y objetivos organizacionales

v Conocimientos basicos de Marketing
Participantes:
v" Talento Humano de la Organizacion
Fecha: A determinar
Horas: 60 Horas
Lugar: Oficina de “ETRAMAY S.A.” (Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda)

Costo: A convenir en la empresa
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Evaluacion de seguimiento

Después de la capacitacion se realizard un seguimiento al personal capacitado para
determinar si se realiza los correctos procedimientos para prestar un servicio de calidad

hacia el cliente.
4.1.5.3.3 Programa de Capacitacion al Talento Humano de ETRAMAY S.A.
Tema: Transporte Terrestre de Mercancias Nacional e Internacional

Justificacion: Dado el desempefio de los conductores de la Empresa ETRAMAY S.A. la
gerencia ha percibido la necesidad de aplicar una capacitacion sobre “Transporte
Terrestre de Mercancias Nacional e Internacional” ya que los colaboradores deben poseer
conocimientos especificos en cuanto a manejo y manipulacion de mercancias, rutas

Optimas de transporte, y normativa basica nacional e internacional.
Objetivo General:

Desarrollar un programa de capacitacion a los conductores de la Empresa ETRAMAY
S.A.

Objetivos Especificos:

v" Mejorar el conocimiento de los conductores sobre rutas éptimas de transporte.

v Dar a conocer a los colaboradores la normativa basica la cual rige al transporte
internacional.

v Facilitar la comprensién sobre manejo y manipulacion de carga a los

colaboradores de la compafiia.
Contenido:

v Rutas de Transporte
v Leyes de Transito Nacional e Internacional
v NTE INEN 2266:2010 Transporte, almacenamiento y manejo de materiales

peligrosos.
Participantes:

v Accionistas y conductores.
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Fecha: A determinar

Horas: 60 Horas

Lugar: Oficina de “ETRAMAY S.A.” (Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda)
Costo: A convenir en la empresa

Evaluacion de seguimiento

Después de la capacitacion se realizard un seguimiento al personal capacitado para
determinar si se realiza los correctos procedimientos para prestar un buen servicio hacia

el cliente.

4.1.5.3.4 Proyecto de implementacion un Sistema de Gestion de Talento Humano
por Procesos para ETRAMAY S.A.

Un sistema de GTH por procesos se deberd implementa partiendo de las siguientes
directrices, que se deben cumplir para que la Empresa de Transporte del Mayorista
ETRAMAY S.A. cuente con colaboradores calificados, competitivos e involucrados con

el direccionamiento de la empresa.

Gréfica 24: Diagrama del Sistema de Gestion de Talento Humano Por Procesos

*Reclutamiento

Provision | o
»Seleccion

*Disefio de puestos

*Descripcion y andlisis de
puestos

J Evaluacién de desempefio

Organizacion

~——  +Remuneracion

*Planes de prestaciones sociales
+Calidad de vida en el trabajo

N *Relaciones con las personas

Mantenimiento

+Capacitacion
Bl on +Desarrollo organizacional
+Actualizacion de conocimientos

«Informacion del TH
AULNEEL «Etica y responsabilidad
social.

Fuente: Administracion de Recursos Humanos (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO
9001:2015 DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES DEL MAYORISTA
ETRAMAY S.A.

4.2.1 Objetoy campo de aplicacion

La Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. requiere de la aplicacion de
un Sistema de Gestidn de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 que se adapte al
tipo de servicio que brinda a la sociedad. En las empresas prestadoras de servicios la
Certificacion 1SO se ha convertido en un requerimiento indispensable para establecer
estandares internacionales de calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes.

El desarrollo de esta Norma en laempresa ETRAMAY S.A. esta basado en los siguientes

beneficios potenciales a obtener:

a) Disefiar y aplicar todos los requisitos de la ISO 9001:2015 para lograr una calidad
en el servicio prestado

b) Demostrar la capacidad para proporcionar servicios que satisfagan las necesidades
del cliente y los requerimientos legales y reglamentarios.

c) Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua y asegurando la conformidad de

los requisitos del cliente.
4.2.2 Referencia normativa

La Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. para disefiar el Sistema de

Gestion de Calidad tiene como referencias normativas:

a) Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV)

b) Reglamento general para la aplicacién de la Ley Organica de Transporte Terrestre
Transito y Seguridad Vial.

¢) Ordenanzas y codigos que le rigen

d) Ley de Compafias

e) Cddigo de Trabajo

f) Estatuto y Reglamento interno

g) 1SO 9000:2015, Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos y VVocabulario

h) 1SO 9001:2015, Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos
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i) 1SO 9004:2015, Gestion para el Exito Sostenido de una organizacion
j) 1SO 31000:2015, Gestion de Riesgo

4.2.3 Términosy definiciones

Los términos y definiciones aplicables para el desarrollo de esta norma seran tomados de
la Norma ISO 9000, (2015) y son los siguientes:

e Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de unano
conformidad potencial u otra situacidn potencial no deseable

e Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir

e Actividad: EI menor objeto de trabajo identificado en un proyecto

e Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirige y controla
una organizacion al mas alto nivel.

e Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo

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

e Asociacion: Organizacion formada por organizaciones o personas miembro

e Auditoria:  Proceso sistematico, independiente 'y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de
un objeto cumple con los requisitos.

e Capacidad: Aptitud de unobjeto para realizar una salida que cumplird
los requisitos para esa salida

e Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o
un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

e Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de
lograr los resultados previstos

e Confiabilidad: Capacidad para desempefiar como y cuando se requiera

e Conflicto: Desacuerdo, que surge de una gqueja presentada a un proveedor de
PRC
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https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.2
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.3.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.5
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.8.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.13.7
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.10.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.6.4
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.6
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.7
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.9.3
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.7
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.7

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro
de sus objetivos

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad

Control de cambios: Actividades para controlar las salidas después de la
aprobacion formal de su informacidn sobre configuracion del producto

Datos: Hechos sobre un objeto

Desempefio: Resultado medible

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para
un objeto en requisitos mas detallados para ese objeto

Documento: Informacion y el medio en el que esta contenida

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global

Exito: Logro de un objetivo

Factor humano: Caracteristica de una persona que tiene un impacto sobre
un objeto bajo consideracion

Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
Gestidn de la calidad: Gestion con respecto a la calidad

Informacién: Datos que poseen significado

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion

Innovacién: Objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor.

Medicién: Proceso para determinar un valor

Mejora: Actividad para mejorar el desempefio

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad

Mision: Proposito de la existencia de la organizacion (3.2.1), tal como lo expresa
la alta direccion
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No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Objetivo: Resultado a lograr

Objetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o actividad

Plan de la calidad: Especificacion de los procedimientos y recursos asociados a
aplicar, cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico
Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
establecer losobjetivos de la calidady a la especificacion de
los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr
los objetivos de la calidad.

Politica: Intenciones y direccion de una organizacién, como las expresa
formalmente su alta direccion

Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto

Proceso de medicién: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor
de una magnitud

Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o un servicio

Proyecto: Proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades coordinadas
y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr
un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costo y recursos

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a
su producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde
explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion

Responsable de la resolucion de conflictos: Persona individual designada por
un proveedor de PRC para ayudar a las partes en la resolucion de un conflicto
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades realizadas
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Requisito: Necesidad 0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

Requisito de la calidad: Requisito relativo a la calidad

Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo
Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad
que recibe el mandato de un drgano legislativo

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto
para lograr unos objetivos establecidos

Riesgo: Efecto de la incertidumbre

Salida: Resultado de un proceso

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes

Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto,
un servicio o una actividad

Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente
Ilevada a cabo entre la organizacion y el cliente

Servicio al cliente: Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del
ciclo de vida de un producto o un servicio.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan

Sistema de gestion de la calidad: Parte de un sistema de gestion relacionada con
la calidad

Sistema de informacion: Red de canales de comunicacion utilizados dentro de
una organizacion

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histdrico, la aplicacion o la localizacién
de un objeto

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como

lo expresa la alta direccion
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4.2.4 Contexto de la organizacién
4.2.4.1 Conocimiento de la organizacion y su contexto

La compaiiia ETRAMAY S.A. mediante el analisis de situacion actual determino los
factores positivos y negativos tanto internos como externos que influyen en su
direccionamiento empresarial, asi como también en el cumplimiento de los objetivos y

beneficios del Sistema de Gestién de Calidad.

Registro 1: Analisis DOFA de ETRAMAY S.A.

wn
2 8 |2 o
DIMENSIONES | | |§ |2
EPREPRE
Colzo|z|Zz<
FACTORES Dz |§ |2
a @ |2 |<
©)
© . L2
2 Administracion X
(&)
< >
S Gestion TH X
g Proceso Operativo X
& Prestacion del servicio X
o
= Financiero X
[72)
e Calidad X
&
a Cliente X
Servicio Transporte de carga X
o Valores X
Cultura Organizacional ——
Habitos X
nocimien X
Talento Humano Conoc - g 0
G Aprendizaje X
0] Politico/ Legal X
@ Tecnoldgico X
Econdmico X
Sociocultural X
Competencia X
Mercado X
Cliente X

Fuente: Plan estratégico de ETRAMAY S.A. 2018-2021
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para efectiva prestacion del servicio de transporte de carga pesada de la empresa
ETRAMAY S.A. es indispensable la determinacion de las partes interesadas que pueden
afectar, verse afectadas o percibirse afectada por alguna actividad o proceso que realice
para el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
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Registro 2: Andlisis de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

ASPECTOS ] NIVEL DE
.| PRESTACION CUMPLIMIENTO )
NECESIDADES | EXPECTATIVAS | INFORMACION DEL OBSERVACION
PARTES SERVICIO REQUISITOS | MARCO
INTERESADA CLIENTE LEGAL
Accionista / DesempeRio Obtencion de Los accionistas se
. mp rentabilidad de Documentada Alta Positivo Actual | concentran en los
Socio econémico . .
la empresa beneficios econdmicos
La empresa no
mantiene contacto
Satisfacer sus| Accederaun directo con los clientes,
Cliente requisitos vy servicio de Documentada Alta Positivo Actual | los accionistas realizan
expectativas calidad la actividad de
transporte
individualmente
Cada accionista es
Ganar altos responsable del
Abastecer de _ ponsan!
. beneficios en . . mantenimiento de sus
Proveedor insumos a la Documentada Baja Positivo Actual .
ventas de vehiculos, la empresa
empresa . . .
insumos no dispone de listado
de proveedores
. Ganar Talento humano
Remuneracion L i
es y beneficios motivaciones e N desmotivado y con
Colaboradores . incentivos Documentada Alta Positivo Actual | pocos conocimientos
exigidos por la - L
ley econémicos y de la actividad neta del
social transporte
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Emitir

El GAD Municipalidad

matriculas, Legalizar la |
revision gt Ambato realiza
GAD vehicular documentacion correctamente sus
Municipalidad Y| de las unidades Documentada Alta Positivo Actual L
controlar el actividades de
Ambato . de transporte de : ¥
transito carqa pesada matriculacion
mediante la gap vehicular el transporte
DTTM Ambato de carga pesada.
La ANT cumple con la
Regular, Certificar la emision del emision de
Agencia Nacional planificar y Optima permisos de operacion
Lo circulacién de . emision de licencias
de Tréansito controlar el . Documentada Alta Positivo Actual | Y
(ANT) transporte, los vehiculos de para la  correcta
transito y | transporte de circulacion de las

seguridad vial

carga pesada.

unidades de transporte
de carga pesada

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestidn de Calidad de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY
S.A. es de aplicacién a la prestacion del servicio de transporte de carga pesada por

carretera.

La empresa esta obligada a cumplir con la aplicacién de los requisitos de la norma
internacién ISO 9001:2015, siempre y cuando sean aplicables en el alcance de su sistema

de gestion de calidad.

El alcance del sistema de gestion de calidad debe ser documentado, estableciendo el tipo
de servicio y la justificacion de cada registro de la norma internacional que no sea

aplicable en la organizacion.
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Registro 3: Alcance en el contexto de la organizacién

EQUISITOS DEL SGC

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

EVALUACION
ngggﬁ;rz%g:zoll‘\f‘ LIDERAZGO |PLANIFICACION| APOYO |OPERACION DEL . MEJORA
DESEMPENO
o =} o ol 21| o o = o |lolQlol ol 2] o o = o | ol o
ELEMENTOS = 2 T | 2| 3| T = 3 = A B = I — T = = - — 32 T (23T
ORGANIZACIONALE < p ® <|s|a| <] s |0 |5/ <350 <35 |0 | <350
Gerencia X X X X X X X
Contabilidad X X X X X X X
38 Gestion de Talento % X X % % % X
@ Humano
2
Servicio de transporte % % X X % % X
de carga pesada
Partes interesadas X X X X X X X
Mejora continua X X X X X X X

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma ISO 9001, 2015)

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La (Norma ISO 9001, 2015) se fundamenta en el Ciclo PHVA ya que este puede aplicarse

los requisitos del 4 al 10 del Sistema de gestion de calidad.

Los nameros en los paréntesis hacen referencia a los requisitos de la norma:

Grafica 25: Representacion de la estructura de la Norma 1SO 9001:2015 con el ciclo

PHVA.

" Sistema de Gestidn de la Calidad (4) .
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(4) ~

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.4.4.1 Macro procesos del sistema de gestion de calidad

La Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. de servicio de transporte de

carga pesada debera estar constituida por los siguientes macro procesos.
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Gréfica 26: Macro procesos de ETRAMAY S.A.

] PHVA ]
] =»| PROCESO e o Mejora Auditora - [ |
R GOBERNANTE Administracion SartiE SGC. R
E E
p p
Q A \ A Q
U U
R R
T PHVA 1!
S E PROCESO DE —E S
Ils| |~”|REALIZACION Servicio al cliente] |—>{ | ¢ |}
Tl | < |7
OlI|< ali|o
M= 2N
c|T|E »IT|C
L|E ElL
R LR
E '; ': E
Nia 1 \ AN
5 olT

PHVA
Ela PROCESO DE A|E
S| —»| APOYOO | Gestion de Talento Humano | | Contabilidad | [=» [S |
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Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.4.4.2 Procesos

La empresa ETRAMAY S.A. necesita la realizacion de procedimientos que permitan
establecer, implementar y seguir una forma especifica de llevar a cabo el proceso de

transporte de carga pesada.
Proceso 1: Transporte de carga pesada
Actividades:

e Planificacion del servicio

e Servicio al cliente

e Fijacion de precios

e Mantenimiento
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Elementos:

e Talento humano
e Vehiculo (Camion, Tracto camidn y Traileres)
e Infraestructura
e Carga
Método:
1. Saludo cordial
2. Dialogar amablemente con el cliente
3. Fijar el precio del transporte de acuerdo a la distancia y peso.
4. Trasladar la mercaderia desde el punto de Origen hacia su destino

5. Facturacion y cobro por el servicio prestado
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Procedimientos de las actividades para la prestacion del servicio de transporte de

carga pesada.

Procedimiento 1: Planificacion del servicio de transporte de carga pesada

PROCEDIMIENTO PARA LA

i Cddigo: PR-001
PLANIFICACION DEL SERVICIO

a) Objetivo: Organizar de manera efectiva el manejo de las actividades del

transporte de carga pesada por carretera.

b) Alcance: Controlar y revisar las todas las actividades del servicio de transporte
que intervienen en el Sistema de Gestion de Calidad.

c) Referencias: Manual, estatuto, reglamentos internos

d) Términosy definiciones:

e Actividad: Conjunto de practicas que ayudan a desarrollar un trabajo

e Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzga su valor.

e Carga: Conjunto de cosas que se transportan de un lugar a otro

¢ Cliente: Persona que utiliza el servicio de transporte de carga pesada

e Conductor: Persona profesional que dirige o conduce un vehiculo.

e Infraestructura: Conjunto de medios, servicios o instalaciones que
sirven para el proceso de una actividad.

e Mercaderia: Bien comercializable.

¢ Planificacion: Plan para desarrollar alguna actividad

e Servicio: Actividad que se desarrolla para el bienestar de otra persona

e Vehiculo: Medio que sirve para desempefiar la actividad de transporte,
transporta personas 0 mercancia por via terrestre.

e Via: Sistema de transporte o0 espacio que sirve para el desplazamiento

de un lugar a otro.

e) Responsables:
e Administracién

e Accionistas

120



e Conductores

f) Descripcion del Método:

NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Necesidad de transportar
1 mercaderia de un lugar a
otro.
Asignacion de unidades de
2 Bg A\signacion de flota acuerdo a disponibilidad de
tiempo.
Se designa a los conductores
3 Asignacion de que van a colaborar en la
COEERIES transportacion de
mercaderia.
N Verificar correcto estado de
4 Verificacion unidades vehiculares y de los
conductores.
e Traslado de las unidades
5 MBS e hacia el punto convenido de
e embarque carga
6 Inicia la prestacion del
servicio
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
Gina Banchon Daniel Landeta Gerente General
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Procedimiento 2: Servicio al cliente

A -y
Chmbalo

PROCEDIMIENTO PARA EL

Cadigo: PR-002
SERVICIO AL CLIENTE

a) Obijetivo: Alcanzar la satisfaccion del cliente cumpliendo con sus expectativas

y necesidades del servicio.

b) Alcance: Determinar y desarrollar las actividades que ayuden a satisfacer las

necesidades del cliente mediante la aplicacion del sistema de gestion de calidad

c) Referencias: Manual, estatuto, reglamentos internos

d) Términosy definiciones:

Actividad: Conjunto de practicas que ayudan a desarrollar un trabajo.
Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzga su valor.

Cliente: Persona que utiliza el servicio de transporte de carga pesada
Conductor: Persona profesional que dirige o conduce un vehiculo.
Expectativa: Deseo de conseguir algo de acuerdo a sus necesidades.
Infraestructura: Conjunto de medios, servicios o instalaciones que
sirven para el proceso de una actividad.

Mercaderia: Bien comercializable.

Necesidad: Cosa o hecho que es indispensable para una plena
satisfaccion.

Satisfacer: Cubrir una necesidad cumpliendo con las especificaciones
del usuario o cliente

Servicio: Actividad que se desarrolla para el bienestar de otra persona
Vehiculo: Medio que sirve para desempefiar la actividad de transporte,
transporta personas 0 mercancia por via terrestre.

Via: Sistema de transporte o espacio que sirve para el desplazamiento

de un lugar a otro.

e) Responsables:

Administracion

Accionistas
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e Conductores

f) Descripcion del Método:

NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
1 Inicio del procedimiento de
servicio al cliente
Necesidad de Deseo del cliente ,de
2 transportar mercaderfas transportar sus mercaderias
de un lugar a otro
" Demanda del cliente de
3 Req“e::'l?;ﬁgms <l acuerdo a las caracteristicas
de la carga a transportar
Verificacion de Flota
4 Disponibilidad de vehicular 'y conductores
TH Y recursos disponibles
Inicia proceso de )
5 transportacion Continuar con el proceso de
transportacion
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
Gina Banchon Daniel Landeta Gerente General
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Procedimiento 3: Fijacion de precios

PROCEDIMIENTO PARA LA

i Cddigo: PR-003
FIJACION DE PRECIOS

a) Objetivo: Pactar el precio del servicio con el cliente de acuerdo al peso,

distancia y esfuerzo del talento humano.

b) Alcance: Analizar el costo del servicio de acuerdo a las actividades que

intervienen en el sistema de gestidn de calidad.

c) Referencias: Manual, estatuto, reglamentos internos

d) Términosy definiciones:

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzga su valor.

Cliente: Persona que utiliza el servicio de transporte de carga pesada
Conductor: Persona profesional que dirige o conduce un vehiculo.
Costo: Gasto econdémico que representa la prestacion del servicio.
Fijacion: Establecimiento de alguna cosa.

Infraestructura: Conjunto de medios, servicios o instalaciones que
sirven para el proceso de una actividad.

Mercaderia: Bien comercializable.

Peso: Medida que se establece por el apoyo gravitacional de alguna
cosa sobre otra.

Precio: Cantidad de dinero que permite adquirir un bien o un servicio
Servicio: Actividad que se desarrolla para el bienestar de otra persona
Vehiculo: Medio que sirve para desempefiar la actividad de transporte,
transporta personas 0 mercancia por via terrestre.

Via: Sistema de transporte o espacio que sirve para el desplazamiento

de un lugar a otro.

e) Responsables:

Administracion

Accionistas

Conductores
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f) Descripcion del Método:

NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Inicio del procedimiento de
1 fijacion de precios entre la
empresa y el cliente
Requerimientos del Caracteristicas de la carga a
cliente transportar
a) Especificaciones del
tipo de carga a
Tipo de la carga transportar:  granel,
suelta, contenerizada,
NO paletizada, etc.
Peso de la carga b) Cantidad y peso de la
2 carga.
c) Recorrido total desde
e e el Origen hacia el
movilizar Destino.
d) Formade embarque y
desembarque de la
Estiba y desestiba .
de carga carga a transportar:
esfuerzo humano,
montacargas, puente
- grua.
egociacion con e
3 = cliente Acodar el monto del valor
del flete
Inicia proceso de
transporte -, ..
4 5 Contratacion del servicio
FIN

Elaborado por:
Gina Banchon

Daniel Landeta ‘

Aprobado por:
Gerente General

Fecha:
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Procedimiento 4: Mantenimiento

PROCEDIMIENTO PARA LA

Cddigo: PR-004
MANTENIMIENTO

a) Objetivo: Asegurar el optimo desempefio de las unidades, instalaciones y

equipos de trasporte de carga pesada de la empresa.

b) Alcance: Realizacién de mantenimientos preventivos y correctivos de las
unidades, instalaciones y equipos aporten al eficiente desarrollo del sistema

de gestion de calidad.

c) Referencias: Manual, estatuto, reglamentos internos

d) Términosy definiciones:

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzga su valor.

Cliente: Persona que utiliza el servicio de transporte de carga pesada
Correctivo: Corrige alguna falla o defecto de algo

Equipo: Cosa o instrumento que desempefia una actividad
Herramientas de sujecion: Medios para asegurar y cubrir la
mercaderia a transportar.

Infraestructura: Conjunto de medios, servicios o instalaciones que
sirven para el proceso de una actividad.

Mantenimiento: Proporcionar bienestar a alguna situacion
Preventivo: Advertir de alguna situacién que pueda ocasionar dafio a
algo o alguien

Proveedor: Persona natural o Juridica que abastece de productos o
servicios a otra.

Servicio: Actividad que se desarrolla para el bienestar de otra persona
Vehiculo: Medio que sirve para desemperiar la actividad de transporte,

transporta personas o mercancia por via terrestre.

e) Responsables:

Administracion

Accionistas
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e Conductores

f) Descripcion del Método:

NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Inicia el procedimiento para
1 el mantenimiento de la flota
vehicular.
Eval\t’:ﬁiiff. ;re;'Ota Verificar estado de las
2 herramientas de unidades vehiculares y de las
sujecion herramientas de sujecion
Determinar productos que se
3 A el e s | requieran para la realizacion
para el mantenimiento ..
del mantenimiento.
4 Propuesta de Recepcion de profo_rmas de
proveedores los productos requeridos.
5 Eleccion de la mejor
propuesta
6 Adguisicion de Compra de productos
productos
Realizacion del
Mantenimiento mantenimiento preventivo o
7 preventivo y correctivo correctivo de las unidades
vehiculares 'y de sus
- herramientas de sujecion.

Elaborado por:
Gina Banchon

Aprobado por:
Daniel Landeta Gerente General

Fecha:
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4.2.4.4.3 Operacion de los procesos

Registro 4: Detalle de los macro procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

1. REQUISITOS (4-10) CALIDAD | RECURSO RIESGO
4)Contexto de la -
Organizacion z < .
5)Liderazgo 8 9 I o - 2 < 8
6)Planificacion 2 olo| @ x|lxg| O =S o <
7)Apoyo e - <|SLl«c|a|g|O|z|w|g S 29 O S
iy 0@ w Flao|2|s|W|dlF|Q] = @z o [
8)Operacion O 2 ol <|5|l=z|09 x| Z| 5 05 w 0
9)Evaluacion de a e) <= |®| =3 5 ol o @) = K
Desempefio fa) L w o)
10) Mejora =
2. MACRO PROCESOS M| Inf. | Imp. | §
Encargado de
- -7 . q) -
la direccion y | Trapajar con = . | Noaplican la
control de ; o| 2 e | .8 S < i
o un sistema de o £ 5 |5 |5 calidad en el
Administracion todos los gestién de X X g_ = X %_) % %_) E proceso
procesos de la calidad 3 = administrativo
L empresa
E p
< Ayudara  a o La empresa
E permitir que la E o o | o ol requiere
g Mejora empresa Mejorar X X 2| E x| 3 |3 = <>‘: fomentar una
O | continua | sobresalga continuamente £| S S |3 | S| I | culturade
o entre los S mejora
: : O .
a competidores continua
Administra, | agministrar el 2l 5 . | Laempresa
T regula y : | £ L | .2 2| < i
Auditoria del controla todo sistema de X x| x| &8 £ x| 3 |3 5| S | no aplica un
SGC . gestion de g = S | S | S| T | controlasus
el sistema . S| 2 o
calidad S procesos
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[<B]
> Actividad o | Transportar k5 g o | o o« Proceso de
‘O | Transporte | razon de ser la | mercaderias de 3| € 2|3 2 % transporte
Q empresa un lugar a otro S = |2 |2 a adecuado
N : O
- Brindar un @
ﬁ Servicio al Atencion a las |  servicio de b5 2 o | o o« Servicio al
o cliente necesidades transporte de X 8| E 2|2 |8 2 cliente
Q del cliente carga de £l = = |2 |2 eficiente
calidad O
Integra los @
= TH poco
procesos y - | 8 o | o ol « :
Gestion de TH. | ayuda a la AdmlTn:jtrar ¢l 2| = R D % com]PrIomgtldo
o implementaci ' = 2|2 |2 , Talta de
6 6n del SGC 3 capacitacion.
% Técnica que @
a controla todos Registrar k5 = o | o o <« :
Contabilidad | los ingresos y 8| 3 | 2| 2 Registros
o = s | s s| I adecuados
movimientos egresos S| = o
econémicos O
Estudio 2l o o ol Alta
Investigacion de relacionado Analisis de X 2| E o | © 5 <>’: competencia y
mercado con asuntos de | informacion g § S | 2 S| I | pocaatencion
marketing S S al mercado
Proceso que .
. a Analisis de la = o _ Ayuda a
. permite . . S| £ o o o| <& :
Diagnstico conocer Ia situacion X g| £ S |5 =S mejorar las
Organizacional realidad de la actual de la £ S s | s = | L | procesos de la
empresa 3 empresa

empresa

Fuente: Macro procesos de ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.5 Liderazgo
4.25.1 Liderazgoy compromiso
4.25.1.1 Generalidades

La alta direccion de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. adquiere
la responsabilidad de mantener, supervisar y mejorar continuamente el sistema de gestion
de calidad.

Los requerimientos del sistema de gestion de calidad de la empresa deberan mantenerse

mediante:

e Despliegue de la informacién en toda la empresa de la importancia de la
satisfaccion de las necesidades, exceptivas y requisitos del cliente y asegurar su

cumplimiento.

e Implementar politicas y objetivos de calidad que ayuden al desarrollo y

fortalecimiento del sistema de gestion de calidad.
e Seguimiento, medicion y evaluacion de los resultados del sistema

e Abasteciéndose de recursos necesarios para el cumplimiento de las politicas y

objetivos de calidad del sistema.
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Registro 5: Compromiso de la Alta Direccién al Sistema de Gestion de Calidad

PARAMETRO RECURSOS =
i <
CAPACIDAD DE Ol 3| <3
x | O
LIDERAZGO COMPROMISO CALIDAD RIESGO IE % 5 }6 8 PHVA
ASPECTOS s|lo|ZT
DEL SGC ClF| "W
>
Fomentar la | Cumplir conlas Estar preparado Promover la
R%%Ldlggg S fjsrtlcézi%%z gg ?g;)%?}if&lefda de}s/ Procesos de calidad ante situaciones | X | X | X mejora
trabajo del SGC. | de cada puesto adversas continua
Definir los Aplicarlos dentro . Prevenir efectos .
[0CES0S de la empresa | Determinar recursos | . 4o coobles Mejora de los
PROCESOS Eecesarios de |q | Paraasegurar una necesarios para que los ara la X | X | X | X |procesos para
compafiia operacion eficaz | procesos sean de calidad gr anizacion el SGC
P de los procesos g
Establecer Establecimiento
i politicas de | Cumplimiento de cumolir con el propésito | de oliticas Desarrollar
POLITICA DE | calidad y | todos los elp contextop é)e la | claras P we | X | x| x politicas  de
CALIDAD construir una | requisitos del | Y & con g mejora
organizacion ayuden en caso .
cultura SGC de riesao continua
organizacional g
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Los Objetivos de calidad
deben ir conjuntamente

Incumplir

los

Objetivos que

OBJETIVOS Es?ab_lecer Pla_mt_eamlento de con las polltlcas_ de objetivos 0 ayuden a la
objetivos de | objetivos de | calidad, ser medibles, . .
DE CALIDAD | . . . descuidar  su mejora
liderazgo calidad aplicables de acuerdo a o .
. seguimiento continua
los requisitos y aumentar
la satisfaccion del cliente
Controlar,
Documenta  los . .
registros Registrar y controlar los | Documentar los seqguir y
) o documentos y registros | riesgos para mejorar  los
DOCUMENTOS | procedimientos, Organizacion la organizaciony el SGC | evitarlos en el registros
formatos 'y actas requieran futuro existentes de
del SGC. a
la empresa
El SGC se enfoca en el e
o Politicas y
cumplimiento de las -
Enfoque en la S . . objetivos de
. . Eficiencia  del | necesidades y | Cliente .
CLIENTE satisfaccion  del . o calidad
. SGC expectativas que el | insatisfecho
cliente . - dirigidos  al
cliente posee del servicio .
cliente
de la empresa
Talento
Personal humano sin Capacitacion
TALENTO Colaboradores comprometido Asegurar que el SGC objetivos continua_ al
competentes  y | con el | disponga de talento
HUMANO : S . personales vy Talento
capacitados direccionamiento | humano adecuado i
: laborales; humano
empresarial

desmotivado
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La empresa
correctamente
organizada sabe

Comprometida a
cumplir

Resultados enfocados en

SGC basada en
el riesgo para

Realizar
cambios de

RESULTADOS | cumplir con sus . . . adaptarse a acuerdos a los
o estandares de | la calidad empresarial .
responsabilidades calidad cualquier resultados de
y requisitos de cambio evaluacion
este SGC
Empresa
enfocada €N | Brindar  servicio Control  para Mejorar
SERVICIO liderar el servicio . Enfocado en el cliente procesos de continuamente
de calidad L S
de transporte de Servicio el servicio

carga pesada

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.5.1.2 Enfoque al cliente

La Alta Direccion de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. de carga
pesada debera asegurarse de que cada uno de los requisitos y necesidades del cliente sean

determinadas y cumplidas con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

Registro 6: Enfoque al cliente

CONFORMIDAD | SATISFACCION RIESGO
ol =z
, 0 o
PARAMETROS | 6 | Q | o |0 | 2 | o | & 49|50
ASPECTOS S8 < 5] 8 |<2]g|2 TS
S - T R I I = A
-_— [nd [92]
LL [a
o | Contexto de la
9) organizacion X X X
d Liderazgo X X X X
& Planificacion X X | X | X X
8 Apoyo X X X
= —
5 Opera.cllon X X X X
8’ E\(/jaluamon~de| X X X X
T esempefo
x Mejora X X | X | X| X
=
w | Necesidades | X X X
-
ou —
T CI) Requerimientos X X X X
E legales

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.25.2 Politica
4.2.5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. adopta la
presente politica de calidad con el fin de asumir un compromiso serio con la calidad,

orientando nuestra labor hacia:

La Alta Direccion de la empresa ETRAMAY S.A se compromete a promover

permanentemente la mejora continua de sus procesos, fomentar la participacion de
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Talento Humano; enfocando todos sus esfuerzos hacia la obtencion de la satisfaccion de
sus clientes, cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios del sistema de gestion
de calidad, contribuyendo a la prestacion de un servicio de transporte de carga pesada de

calidad.
4.2.5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

En la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A se comunica la politica de
calidad mediante medios de comunicacion tanto internas como externos con la finalidad
de difundir la informacion hacia todas las partes interesadas del sistema de gestion de

calidad de la empresa.

Registro 7: Comunicacion de la politica de calidad

FACTORES DESCRIPCION MEDIOS
Personalmente
Memorando
Revistas

Son medios para la comunicacion de

Comunlcamon la politica de calidad dentro de la Carteleras
Interna empresa ETRAMAY SA. | Paneles
Tripticos
Circulares
Intranet

Es el medio mediante el cual se da a
conocer las politicas de la empresa a | Internet
personas externas a la Organizacion

Comunicacion
externa

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
La alta direccion de ETRAMAY S.A ha asignado roles, responsabilidades y autoridad a

todo el personal colaborador de la empresa que se involucre con el desarrollo del sistema

de gestion de calidad. (Anexo 13)

En la siguiente piramide de la empresa se determina la formacion de tres equipos de
trabajo que son el equipo de alta direccion, mejora continua y prestacion del servicio de
acuerdos a los puestos propuestos en el plan estratégico.
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Grafica 27: Matriz piramidal de formacion de equipos de ETRAMAY S.A.

»  CONTABILIDAD

EPS
TRANSPORTE DE EQUIPO DE PRESTACION
CARGA PESADA R eRvico '
GESTION DEL
>/ TALENTO
HUMANO
SECRETARIA
EMC
EQUIPO DE MEJORA GERENTE
CONTINUA GENERAL
COMISARIO

DIRECTORIO

PRESIDENTE

EAD
EQUIPO DE ALTA
DIRECCION

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

Fuente: Plan estratégico de ETRAMAY S.A. 2018-2021
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Registro 8: Rolesy responsabilidades

SPECTOS
ROLES RESPONSABILIDAD | AUTORIDAD RIESGOS
EQUIPOS
Mala
Asignar roles y Gesti planificacion del
- estiona -
Representante | responsabilidades que fiesaos servicio. No
Equipo de | de la empresa | despefian cada uno de las A roba?:iéﬁ de gestionar los
alta ETRAMAY partes del SGC. mg dificaciones riesgos y
direccion S.A.y del Comunicar si hubiese : oportunidades.
. . y cambios del
SGC. algn mantenimiento y SGC No hacer
cambios del SGC. seguimiento del
SGC.
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Resistencia al
Coordinador | Promover el enfoque al Disponer de los camblo._
. recursos y Inapropiada
. de las cliente en toda la L
Equipo de . Talento humano | comunicacion
' actividades de | empresa y asegurarse del .
mejora - . N necesarios para | entre los
- mejora optimo desempefio del
continua continua del Sistema de gestion de el desarrollo | procesos.
SGC calidgad efectivo del | Incumplimiento
' SGC. de los objetivos
de calidad.
Ir?form_gr ala Alta Pérdidas o dafios
Equipo de la | Funcionarios direccion SObr? el en la carga
L desempefio del Sistema . .
prestacion | en general del de Gestion de Calidad N/A Accidentabilidad
del servicio SGC . ay de la flota
oportunidades de mejora .
. vehicular
de servicio

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.6 Planificacion
4.2.6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La planificacion del sistema de gestion de calidad la empresa ETRAMAY S.A. deberé
considerar factores internos y externos requerido de acuerdo a las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y la determinacion de los riesgos y oportunidades

que se afrontan con la finalidad de:

e Afrontar riesgos incluye:

o Evitar, asumir, eliminar, compartir o mantener el riesgo
e Las oportunidades conducen a:

o Adopcion de nuevas practicas

o Acogimiento de nuevo servicio

o Incursion en nuevos mercados

o Aproximacion a clientes potenciales

o Implementacion de nuevas tecnologias
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Registro 9: Acciones para abordar riesgos y oportunidades

PARAMETROS

FUENTE R-O

SITUACION
ACTUAL

OBJETIVOS

ACCIONES

TIEMPO

EFECTOS
RESULTADO
FINAL

MEJORA

ORGANIZACION

PROCESO
SERVICIO

RIESGO

Mala formulacion de

Revisar y modificar
las estrategias que no

Convocar al Equipo de

Nuevas estrategias
que ayudan al

Estratégi . rten al rroll I ireccion r 1m ; ~
stratégico estrategias aporten al desarrollo alta direccio Ppara es optimo_desempefio X X
organizacional de la | analizar las estrategias del SGC
empresa
Creacion de un plan
~ . . Creacion de plan de de mantenimiento
. Darios de vehiculos y en | Reducir costos de s pia o Y
Operativo S prevencién de riesgos 1 mes capacitacion de X
la carga operacion . .
operacionales tecnologia de la
carga
Reunion del equipo de
Existenci rroch L I ireccion para | Actualizacion
_ _ stencia de Qe_ oche | icminuir los gastos alta d eccion para la ctualizacio
Financiero de dinero en actividades iNNecesarios aprobacion de la 1 mes presupuesto anual | X
no requeridas. formulacion de un priorizando
nuevo presupuesto anual
Reunion del equipo
. Prestar el servicio de | prestacion del servicio
. Existe un 20% de P . Aumento de la
Prestacién de A - transporte de carga | para aportar ideas para . -
insatisfaccion de la 1 mes satisfaccion del X

Servicios

prestacion del servicio

pesada con eficiencia
y calidad

mejorar el servicio de
transporte  de
pesada

carga

cliente
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Buscar opciones de
nuevos software que

Adquisicion  de

. Software contable | Implementar licencia de un
Tecnologia . se adapten a las| 1mes
caducado nuevas tecnologias . software contable
necesidades de la
actual
empresa
. Realizar estudios | Analizar los
No se realizan L :
. para la ampliacion | resultados que arrojan Aprovechar las
.| estudios para la - X
Mercado Potencial | . - de nuestro servicio | el estudio y busca la| 3 meses | nuevas
incursion en mercado . . ot .
. : hacia nuevos | mejor  opcion  de oportunidades
internacionales
mercados nuevo mercado
o Satisfacer al
a) El cliente se encuentra Buscar alternativas en cliente en su
< . Alcanzar la :
3 . satisfecho por parte ; . donde la empresa se totalidad pero
= Cliente o . satisfaccion  total | . : 3 meses S
> del accionista a titulo del cliente vincule directamente relacionandolo
E personal con el cliente directamente con
@ la empresa
8 Analizar la La compafia se
O posibilidad de | Aumentar la encuentra aliada
Alianzas No cuenta  con | creacion de | prestacion del servicio con otras para
Estratégicas alianzas con otras | alianzas en donde la empresa | 6 meses | abastecer del
compafiias del gremio | estratégicas  que | realice alianza con servicio de
ayude a la mejora | otras compafiias transporte a toda
del servicio su demanda

Fuente: Plan estratégico de ETRAMAY S.A. 2018-2021
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Registro 10: Plan de calidad

PARAMETROS | SITUACION RECURSOS o
% L
ACTUAL g H:J . al §
x P

OBJETIVOS | ACCIONESDE | | 09 < & 3 % 0 I

DE CALIDAD MEJORA Ol=zg E3 & 5 m O <
ASPECTOS DO |F|A 54 = GO ot S F oy
OGANIZACIONALES Hl<2eE O Z S &
Y DEL SGC > 14
g Dirigircarrecta| 76 BT G Cada
- . . y . Rendimiento Balanced
< | Administracion | X . rendimiento y| X | X EAD 3
zZ efectivamente ~ del SGC Scorecard
o) desempefio  del meses
= el SGC. SGC
O .
ﬁ Fomentar  la Disponer de %Personal
> articinacion personal capacitado/ | Cada Balanced
< Gestion TH X P P competente, X EAD indice de 6
0) del talento ; . - Scorecard
X humano capa_lcuado y satisfaccion | meses
@) motivado laboral
(D -
O f;l;mp“r €N | Determinar roles,
E Proceso disposiciones y responsgbllldades Auditoria de Cada Grafica de
s . X . y autoridades de X EMC 6
= Operativo normativa cada ouesto  de procesos meses control
- planteada para traba'op
L el SGC. J
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Garantizar un

Colaboradores
competentes, flota
vehicular  éptimas

Prestacion del servicio de | condiciones, EMC Evaluacion Caéda Hoja de
servicio transporte  de | realizacion de de recursos chequeo
calidad mantenimientos meses
preventivos y
correctivos.
Llevar un correcta
contabilidad  de
Garantizar la | los recursos
B . Cada
Financiero s_osten!bllldad economicos y EAD Reportes 3 Balanced
financiera de la | financieros  que trimestrales meses Scorecard
empresa intervienen en la
implementacion
del SGC.
indice clave
Brindar un | Cumplir con la de Cada Hoja de
Calidad servicio de | politica, objetivos EMC rendimiento 6 chequeo
calidad. del SGC. ISO meses
9001:2015
. Numero
Obtener  la | Cumplir ~con los clientes Cada | '
Cliente satisfaccion ?gCSZ:?;?SztOS de}; EPS satisfechos / 6 S eto OI
total del cliente cliqente Total de meses ervaua
clientes
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REQUISITOS DEL SGC

Analizar  los

Contexto de la {r?fe;[?r:gz Actualizacion Dlaggc::tlco Anélisis
organizacion externos uZ anual ~ del plan EAD situacion Anual DOFA
g ) g estratégico '
influyen en el actual
SGC.
Implementar y .
Cumplir con la Zlgr:zgte ;el
Liderazgo Eg:il(tj:; de objetivos EAD cunTéY?rL?eento Anual ;z{qaugz
lanteada en el planteados en el
il SGC.
Ejecutar —los Evaluacion de
Planificacion Oltgﬁt:j\;oia"éj;dl resultados del EAD Req%'é'tcos del Anual g}g{}auig
gel SGC plan de calidad. '
Asegurar el
manejo . .
adecuado  del Lleva inventarios
talento humano de colaboradores
Apoyo y recursos que y €quipos  que EAD Inventarios Anual | Histograma

se  necesitan
para el
desarrollo del
SGC.

intervienen en la
prestacion del
servicio.
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Planificar ;:c(i?\firg;des de Numer? e
efectivamente requeridas para la reC:Iri];;?js: / Balanced
Operacion la prestacion de queridas p EPS . q Anual q
servicio de | Prestacion de un NUmero de Scorecar
¢ t servicio de controles
ransporte calidad programados
Regular el o Ndmero de
éptlmo Segmmlento controles
Evaluacion del cumplimiento | continuo del realizados/ | Cada6 | Gréficade
~ ~ EAD .
desempefio de los | desempefio  del Numero de meses control
requisitos  del | SGC. controles
SGC. programados
Mejorar
E&rmanenterTgs Optimizar los
. procesos Auditoria de Método de
Mejora Procesos - que | yosarrollados  en EMC procesos Anual kaizen
interviene en el
el SGC.
desarrollo del
SGC.

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.6.3 Planificacion de los cambios

La Alta Direccion de la empresa de ETRAMAY S.A. por medio de la revisiéon y
evaluacion del sistema de gestion de calidad y con técnicas y herramientas de
planificacion y control, hace un seguimiento del cumplimiento de las politicas, objetivos

y de todos los requisitos de calidad.

Las modificaciones y cambios que se deban realizar en el sistema de gestion de calidad
implantado en la empresa, sera sometido a analisis y revision por el EAD. con la finalidad

de cumplir con los requisitos y necesidades del cliente.
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Registro 11: Plan de cambio

PARAMETROS

DISPONIBILIDAD

el DE RECURSOS 5
z Q0 3 x @)
OBJETIVOS DE ACCIONES DE (©) }E PLANIFICACIONDE | ; | O O < <>f
CALIDAD MEJORA o4 CAMBIOS o E <ZE |<£ 5' o4
ASPECTOS o2 o |W4s|90¢ &
ORGANIZACIONALES S |33 0
Y DEL SGC F=T 0y ©
Realizacion de T La Admon es
L . . Buscar el equilibrio entre
Dirigir correcta y | inventarios de e responsable de
N - . . o Balanced | los objetivos de la
W Administracion | efectivamente el | rendimiento y . X X controlar el buen
. o Scorecard | empresa y necesidades ~
< SGC. desempefio del de los colaboradores desempefio del
% SGC. SGC.
O Disponer de ETRAMAY S.A.
ﬁ Fomentar la | personal Balanced Desarrollar la capacidad deberd mantener a
z Gestion TH participacion ~ del | competente, Scorecard de interaccion entre tos X su personal
5 talento humano capacitado y equipos de trabajo. capacitado
% motivado constantemente
8 El personal de la
= . . empresa esté en la
Z Cumplir con las | Determinar  roles, . .,
w . - . - Cambiar las estructura obligacién de
S . disposiciones y | responsabilidades y | Gréfica . .
i | Proceso Operativo . . organizacional y X cumpliry
- normativa planteada | autoridades de cada | de control : .
m . actualizar sus funciones desarrollar todos los
parael SGC. puesto de trabajo
aspectos de los
requisitos del SGC.
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Prestacion del
servicio

Garantizar un
servicio de
transporte de calidad

Colaboradores
competentes, flota

vehicular en
Optimas
condiciones,
mantenimientos
preventivos y

correctivos.

Hoja de
chequeo

Conseguir la eficiencia
total en la prestacion del
servicio de transporte de
carga pesada.

ETRAMAY S.A.
garantiza que el
servicio emitido
hacia el cliente es de
calidad.

Financiero

Garantizar la
sostenibilidad
financiera de la
empresa

Llevar un correcta
contabilidad de los
recursos
econémicos y
financieros que
intervienen en la
implementacion del
SGC.

Balanced
Scorecard

Establecer un sistema de
comunicacién de la
rentabilidad financiera a
lo largo y ancho de la
empresa

En la empresa se
llevan
correctamente todos
los registros de
movimientos
econdmicos para la
Optima justificacion
de sus egresos e
ingresos.

Calidad

Brindar un servicio
de calidad.

Cumplir con la
politica, objetivos
del SGC.

Hoja de
chequeo

Implementa una cultura
de calidad en el servicio
de transporte de carga
pesada

La calidad es el
principal objetico de
la empresa mediante

la aplicacion del

SGC.

Cliente

Obtener la
satisfaccion total del
cliente

Cumplir con los
necesidades y
requerimientos del
cliente

Método
Servqual

Enfocar  todos los
esfuerzos del SGC, hacia
el cumplimiento de la
satisfaccion del cliente

El cumplimiento de
la total satisfaccion
del cliente asegura
un eficaz servicio de
transporte de carga
pesada.
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REQUISITOS DEL SGC

Analizar los factores

Diagnosticar la situacion

Una correcta
identificacion de los
factores internos y

Contexto de la | internos y externos | Actualizacion anual | Andlisis | actual para la externos permitiran
organizacién que influyen en el | del plan estratégico DOFA. | elaboracion de planes de identificar las
SGC. mejora oportunidades y
riesgos a los que se
somete la empresa.
La politica de
calidad es la razén
Implementar . . de ser del SGC. Por
P . y Mediante el alcance Afrontar los conflictos L
Cumplir con la . . . . tanto es obligacién
. . . de objetivos | Hojade | mediante el acciones
Liderazgo politica de calidad . . de todos los
planteados en el | chequeo | preventivasy correctivas .
planteada en el miembros de la
SGC. del SGC. .
SGC. organizacion
garantizar su
cumplimiento.
El plan de calidad
. L T del SGC. Debe esta
Ejecutar los | Evaluacion de . Buscar eficiencia en . .
e L Hoja de . estrictamente ligado
Planificacion objetivos del plan de | resultados del plan cheaueo todos los niveles y con los obietivos
calidad del SGC. de calidad. g reducir gastos . J y
la politica de
calidad.
Asegurar el manejo | Lleva inventarios Administrar Una 6ptima
adecuado del talento | de colaboradores y efectivamente los administracion del
ADOVO humano y recursos | equipos que | Histogra | inventarios de Talento talento humano es
POy gue sSe necesitan | intervienen en la ma humano y recursos que de suma
para el desarrollo del | prestacion del permiten en  dptimo importancia para un
SGC. servicio. desarrollo del SGC.
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mejor desempefio
del SGC.
La realizacion de
- controles contantes
Planificar Control de .
. . . . en periodos cortos
efectivamente la | actividades Mejorar los métodos . .
L - . Balanced . seran optima ayuda
Operacion prestacion de | requeridas para la para la resolucion de .
. L Scorecard . para examinar el de
servicio de | prestacion de un conflictos ~
.. . desempefio de la
transporte servicio de calidad L
prestacion del
servicio.
Regular el 6ptimo Las auditoria de
cumplimiento de los | Seguimiento . . calidad deberan ser
. . . - Estandarizar la medicion s .
Evaluacion del | requisitos del SGC | continuo del | Grafica identificadas si son
~ . o de todos los procesos y g
desempefio mediante la | desempefio del | de control a la prestacion del
L sus resultados .
aplicacion de | SGC. servicio o al SGC.
auditorias de calidad
Meiorar La mejora continua
) Optimizar los del SGC. de la
permanentemente . - .
Meiora los  Drocesos  que procesos Método | Facilitar el logro de los empresa sera una
J . p q desarrollados en el | de kaizen | objetivos de calidad obligacion de la alta
interviene en el S
desarrollo del SGC SGC. direccion de
' ETRAMAY S.A.

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.7 Apoyo
4.2.7.1 Recursos
4.2.7.1.1 Generalidades

La alta direccion de la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. para la
implementacién de su sistema de gestion de calidad requiere de recursos econémicos,

talento humano, fisicos y ambientales que aporten al desarrollo del sistema.

Registro 12:Recursos de ETRAMAY S.A.

PARAMETROS | CAPACIDAD
TALENTO |C_> g Q LIMITACIONES | NECESIDADES
HUMANO Y <o | <
RECURSOS <=z |0
|C_) % Partes de_I,a X Nivel de educacion |  Capacitacion
ZZ organizacion
L
>
-
|<£ % Partes del SGC X Toma de decisiones|  Motivacion
Oficina X Oficina arrendada Ad'Ql:IISICIon Qe
oficina propia
< . i6
04 Terreno X Economica Construccion de
) sede
|_
O Vehiculos de . Mantenimientos
2 transporte X Capital peri6dicos
|_ - - .
0 Muebles y enseres X Espacio en oficina Adqu_|3|_C|on de
< de oficina mobiliario nuevo
o Y
| Equipos de oficina X Espacio en oficina Adquisicion de
< mobiliario nuevo
Equipos (_jfa X Tecnologia Actualizar
computacion software contable

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

En el presupuesto anual 2018 de ETRAMAY S.A. se adjuntan los costos de

implementacion del sistema de gestion de calidad como se muestra a continuacion:
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Registro 13: Presupuesto ETRAMAY 2018

PRESUPUESTO 2018
EMPRESA “ETRAMAY S.A.”
Ingresos
Aporte de Accionistas

Total Ingresos

Egresos
Gastos Implementacién y Mantenimiento
SGC

Asesoria, Consultoria y

Capacitacion

Documentos Requeridos

Implementacion

Acciones Correctivas

Acciones de Mejora

continua (preventivas)
Total Gastos SGC

Gastos del Servicio
Gastos Administrativos

Gastos Ventas

Total Gastos Prestaciéon de Servicios
Total Egresos

SUPERAVIT DE LA EMPRESA

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.7.1.2 Personas

$ 28.500,00

$ 28.500,00

$ 800,00

$ 1.000,00
$ 700,00
$ 250,00
$ 250,00

$ 3.000,00

$ 18.009,28
$6.867,46

$24.876,74
$27.876,74

$ 623,26

ETRAMAY S.A se ve en la necesidad de evaluar a todos sus colaboradores para que

aporten eficientemente al desenvolvimiento del sistema de gestion de calidad.
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Registro 14: Personas que intervienen en la prestacion del servicio y en el SGC.

PARAMETROS TOMA DE SEGUIMIENTQ DEL
CONCIENCIA DESEMPENO
PARTES DE LA S| 8 2| ¢ < >
ORGANIZACION < = |°| O i <
o GERENTE Administracion Solucio_na y toma de decisiones X X
u con rapidez
<Zn: SECRETARIA Informacion Elaboracion de documentacion X X
e documentada necesaria de la organizacion
W = —
E 2 CONTABILIDAD Cogltja:jt;;:)lﬂgd y Facilidad al trabajar con nimeros| X X
E o fiable con los
> GESTION DE . Atento y con
< | TALENTO HUMANO Actuacion Humana | .o g ctores X X
x| TRANSPORTE DE Técnicas de Toma de decisiones con agilidad X X
O| CARGAPESADA conduccion y rapidez
O EQUIPO DE ALTA Administracion de | Representante de la empresa X X
O] DIRECCION calidad ETRAMAY S.A.y del SGC.
(2]
m EQUIPO DE Sistema de Gestion |Coordinador de las actividades
- MEJORA de Calidad de mejora continua del SGC X X
m CONTINUA '
= EQUIPO DE LA
SE PRESTACION DEL Transps(retszgs Carga Funcionarios en general del SGC| X X
o SERVICIO

Fuente: Plan estratégico de ETRAMAY S.A. 2018-2021 y Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.7.1.3 Infraestructura

Laempresa ETRAMAY S.A determina a continuaciéon los de bienes muebles e inmuebles

gue necesita para la prestacion de un servicio de calidad.

Registro 15: Infraestructura

ESTADO| VALOR
PROCESO | NOMBRE | CANTIDAD | CODIGO [=TaTh | TOTAL
Vehiculos  de 100 001 | X 67000.000,00
transporte
L|1_J Terreno 1 002 X 28.836,71
@ Muebles y
o enseres de 8 003 | X 4.864,72
2 oficina
Z !
X Equipos  de 2 004 | X 1.151.70
— oficina
Equipos ~ de 2 005 X 2.059.20
computaC|on

Fuente: ETRAMAY S.A.
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

Registro 16: Analisis del ambiente
AMBIENTE | FISICOS | PSICOLOGICOS| SOCIALES
PARAMETRO
< O 5
e e ¢ Q| W g
2l<|3 3 - @ & 2 1< E:‘ %5 OBSERVACIONES
< Q Sz S| S O |Z£|T3 W = ACCIONES DE
W z| 3 S z E < |8 E §<Z: %% MEJORA
S o | =S x| 3O
ASPECTOS z21 T2/ 3= o | o |F]<F T8
[ < L
=)
MOTIVACION | X X X La temperatura afecta en la Motivar
N contantemente al
motivacion, conducta Y| personal mediante
TALENTO| CONDUCTA | X X X desempefio de los colaboradores, E)ncentivos
HUMANO por los que los espacios para e y
bonificaciones
DESEMPERO | X X X laborar deben ser adecuados en sociales
funcién de su desempefio . y
econoémicos.
OFICINA X X | X | % X X Se deberan realizar
constantes revisiones
Con el paso del tiempo bajo la|y mantenimiento de la
VEHICULOS X x| x| x| x X x | x |inclemencias de la temperatura, | infraestructura fisica 'y
humedad, los vehiculos y|flota wvehicular para
edificios son afectados prevenir riesgos.

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

4.2.7.1.5.1 Generalidades

La empresa ETRAMAY S.A. aplicard métodos para la medicion y seguimiento de los

procesos que intervienen en el sistema de gestion de calidad.

Registro 17: Recursos de seguimiento y medicion del SGC.

HERRAMIENTA DE

SEGUIMIENTO Y DESCRIPCION
MEDICION
. Registro documental de bienes o cosas de forma
Inventarios

detallada, ordenada y valorada

Método Servqual

Medicion en la que se investiga las necesidades y
expectativas del cliente sobre la organizacion

Hoja de chequeo

Método de muestreo para obtener informacion sobre
los problemas de la organizacion

Diagrama de causa — efecto

Método el que muestra un problema especifico
delimitando cuéles son sus causas y efectos

Diagrama del arbol

Representacion grafica sobre problemas o soluciones
que se plantea en la organizacion

Diagrama de Pareto

Muestra en la que se realiza una relacion 80 — 20 sobre
los problemas que tienen mayor relevancia para la
organizacion

Balanced Scorecard

Herramienta administrativa que permite enlaza los
objetos y estrategia con la medicion de desempefio y
resultados de una empresa.

Método de Kaizen

Meétodo utilizado para alcanzar la mejora continua de
la calidad total .

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.7.1.6 Conocimientos de la organizacion

ETRAMAY S.A. establece los conocimientos que son necesarios para la mejora continua

de los procesos para alcanzar la eficacia y efectividad en el servicio.
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Registro 18: Conocimientos de la organizacion

FORMAS DE -
FUENTES APRENDIZAJE DESCRIPCION

Un grupo de colaboradores que se especializan en
Panel de expertos |varios aspectos ademas brindan consejo para
desarrollar su trabajo y mejorar continuamente.
Equipo de trabajo que aconseja en multiples temas
Método Delphi para una calidad de conocimiento y desarrollo de
cada colaborador.

Son reglas u ordenaciones de comportamiento para el
talento humano dentro de la organizacion.

Son formas de aprendizaje para el talento humano en
Conferencias diferentes temas y lograr una disciplina para el
Externas desarrollo organizacional.

Son conformaciones de equipos de trabajo del talento
Reuniones con los | humano y los clientes para reconocer las necesidades
clientes y las expectativas que tienen ellos respecto al servicio
que se les va a ofrecer.

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma ISO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Internas

Normas

4.2.7.2 Competencia

La Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. con la finalidad de contar con
personal competente necesita la implementacion de un sistema de gestion de talento
humano por procesos que aporte al cumplimiento de los objetivos de sistema de gestion
de calidad.
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Procedimiento 5: Provision del Talento Humano de ETRAMAY S.A.

i 57 /
benbalo - Ccuador

PROCEDIMIENTO PARA LA
PROVISION DEL TALENTO Codigo: PR-005
HUMANO DE ETRAMAY S.A

a)

Objetivo: Definir los pasos para el reclutamiento y seleccion del Talento

Humano.

b)

Alcance: Dirigido al Talento Humano de ETRAMAY S.A. para realizar el

aprovisionamiento de colaboradores.

Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
¢ Norma ISO 9001:2015

e Gestién de Talento Humano ldalberto Chiavenato 9na Edicién

d)

Términos y definiciones:

e Convocatoria: Anuncio verbal o escrito que cita o llama a personal
para algun acto.

e Contratacion: Acuerdo al que llegan dos partes acerca de un bien o
servicio.

e Gestion de Talento Humano: Proceso que aporta al desarrollo e
incorporacion de los colabores de una organizacion.

e Induccion: Consiste en establecer una ley o reglamento a un
colaborador para desarrollar sus capacidades en una empresa

¢ Reclutamiento: Atraer a cierta cantidad de personas para un puesto de
trabajo dentro de la organizacion.

e Recopilacién: Accion de reunir varios textos de un solo tema o
situacion.

e Seleccion: Elegir cierta persona para ocupacion del puesto de trabajo.

e)

Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)

e Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f)

Descripcion del Método:
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NUMERO

SIMBOLO

Convocatoria

QML

z

Reclutamiento

Recopilacién de
carpetas

[

Contratacion

Elaborado por:
Gina Banchon

O
o
S
@
—
©
S
o
@D
—
&

DESCRIPCION

Publicacibn  en  medios  de
comunicacion internos y externos la
necesidad de contratar al personal

Buscar la persona idonea para el
puesto de trabajo

Recoleccién de documentos
personales y requisitos para el puesto
de trabajo

Elegir la persona més capacitada para
el puesto de trabajo

Conversacion con la persona elegida
para saber si apta para el puesto
requerido

Firma del contrato de trabajo entre las
dos partes.

Capacitacion sobre las funciones que
la  persona contratada  debe
desempefiar en la organizacién

Aprobado por: Fecha:

Gerente General

Reclutamiento

Politicas de reclutamiento de Talento Humano de ETRAMAY S.A.

e Se deberd reclutar al personal fuera de la empresa cuando tenga vacantes

disponibles y no exista TH dentro de la organizacion, con las competencias y los

requerimientos necesarios para ocupar el puesto.

e Se debera reclutar al personal fuera de la organizacion con anuncios de cualquier

tipo ya sea virtual o cualquier otro tipo.

e Laremuneracion del TH requerido sera de acuerdo al puesto a ocupar y de acuerdo

a al Caodigo laboral.

15
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e Alreclutar el personal si existe mas de 2 personas con las competencias necesarias
para ocupar el cargo se les debera realizar entrevistas previas y adicionales para

determinar quién ocupara el puesto.

¢ No se podré integrar a personas por afinidad sin haber seguido los procedimientos

respectivos

Convocatoria a través de anuncios

CONVOCATORIA

LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.

Necesita contratar los servicios de:

GERENTE GENERAL

Que reuna el siguiente perfil:

Formacion académica

Ingenieria en Gestion de Transporte

Ingenieria en Administracion de empresas.

Y demas carreras afines.

Conocimientos

Conocimientos en Transporte

Conocimientos de Logistica

Conocimientos en Administracion

Conocimientos de Normativas ISO

Estudios Complementarios: Computacion, administracion, finanzas, contabilidad,
calidad y economia.

Experiencia: Minima 5 afios en posiciones o funciones similares.

Edad Comprendida: entre 30 a 45 afios.

Idiomas: Espafiol e inglés.

Disponibilidad: inmediata.

Trabajo a tiempo completo.

Excelente presencia

La persona que requiera ocupar dicho puesto debe ser responsable, honesta, dispuesto
a trabajar, excelente manejo de relaciones laborales y trabajo en equipo.

Las personas interesadas entregar su carpeta en las oficinas de ETRAMAY S.A
ubicada en la Av. Atahualpa y Benardo de Legarda o al correo electronico:
etramay@yahoo.com

ETRAMAY S.A.
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Seleccion
Pruebas de seleccién

El objetivo de las pruebas de seleccion es evaluar el potencial del candidato y averiguar
en qué medida la persona candidata se encuentra capacitada para el puesto de trabajo

vacante y a un ambiente de trabajo determinado.
Las pruebas de seleccion aplicables para ETRAMAY S.A. son:
1. Pruebas profesionales o de conocimiento.
2. Test de personalidad
3. Test psicotécnicos / Inteligencia y aptitudes
Entrevista

La empresa ETRAMAY S.A. se basa en las siguientes preguntas para el planteamiento

de entrevista a el candidato del puesto vacante.

GERENTE GENERAL
¢Cual es su nombre?
¢ Qué titulo usted ha obtenido?
¢Es usted casado/a o soltero/a?
¢Cual es su profesion?
¢ Cuales son sus metas?
¢ Cual es el sueldo que es usted quiere recibir?
¢ Qué cursos usted ha realizado?
¢ Qué experiencia tiene y en donde usted ha trabajado?
¢Cbémo se entero del trabajo ofrecido por la empresa ETRAMAY
S.A. sabe a qué se dedica esta empresa?
10 ¢ Cuanto tiempo lleva en posiciones de direccion?

OO |NO U WIN|F-

Contratacion

La contratacion de ETRAMAY S.A. se realizara a través del contrato de trabajo

establecido por el Ministerio de trabajo actual. (Anexo 14)
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Induccion

El proceso de induccion de ETRAMAY S.A. se realizara mediante el empleo de una hoja
de induccion que comunica al nuevo colaborador de los aspectos relevantes a saber de la

empresa y del puesto.

Bienvenida al nuevo colaborador

Informacion de la empresa

Misién

Somos una compafia que realiza de forma
permanente el servicio de transporte terrestre
de carga pesada, enfocada en el mercado
nacional y los paises de Sudamérica
Colombia y Per(, con unidades en perfectas
condiciones, talento humano calificado,
teniendo como principios la solidaridad,
igualdad, compaferismo y democracia entre
cada uno de sus accionistas, permitiendo
satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes.

Vision

Ser en el 2022 una empresa reconocida
a nivel nacional y dentro de los paises
Colombia y Peru ofertando el servicio
de transporte de carga pesada por su
desempefio competitivo y calidad del
servicio, contando con el talento
humano y unidades que generen mayor
satisfaccion a los clientes, brindando
seguridad y confianza al momento de
transportar mercaderias.

Valores:
e Solidaridad
e |gualdad

e Comparierismo
e Democracia

e Calidad

e Ftica

e Compromiso
e Respeto

e Responsabilidad
e Honestidad

Politica de calidad

La Alta Direccion de la empresa
ETRAMAY S.A se compromete a
promover permanentemente la mejora
continua de sus procesos, fomentar la
participacion de Talento Humano;
enfocando todos sus esfuerzos hacia la
obtencién de la satisfaccion de sus
clientes, cumpliendo con los requisitos
legales y reglamentarios del sistema de
gestion de calidad, contribuyendo a la
prestacion de un servicio de transporte
de carga pesada de calidad.

Lider inmediato superior

Reglamento interno de la compafiia

Actividades para el puesto

Colaboradores a su cargo
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Procedimiento 6: Organizacion del Talento Humano de ETRAMAY S.A.

mbalo

RAIIAY 5.2

& /
Couador

PROCEDIMIENTO PARA LA
ORGANIZACION DEL TALENTO
HUMANO DE ETRAMAY S.A

o

Cadigo: PR-006

a) Objetivo: Precisar la distribucidn de los puestos de trabajo del Talento Humano

b) Alcance: Dirigido al Talento Humano de ETRAMAY S.A. para la realizacion

de la organizacion de los colaboradores.

c) Referencias:

Normas I1SO 9000:2015
Norma ISO 9001:2015

Gestion de Talento Humano Idalberto Chiavenato 9na Edicién

d) Términosy definiciones:

Asignacion: Destinar recursos hacia un puesto de trabajo

Anélisis de puestos: Consiste en describir al tipo de persona que
ocupara el puesto de trabajo.

Disefio de puestos: Actividad de crear los puestos de trabajo de acuerdo
a los requerimientos de la organizacion.

Descripcion de puestos: Perfil profesional del puesto de trabajo.
Evaluacion del desempefio: Diagnostico del colaborador de acuerdo a
sus tareas asignadas en la organizacion.

Gestion de Talento Humano: Proceso que aporta al desarrollo e
incorporacion de los colabores de una organizacion.

Organizacion: Ordenar a personas o cosas para alcanzar un objetivo en
coman.

Verificacion de requisitos: Examinar si un colaborado cumple con el

perfil del puesto de trabajo.

e) Responsables:

Equipo de alta direccion (EAD)

Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f) Descripcion del Método:
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NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Métodos de trabajo
Especificacion del cargo
1 Cumplimiento de requisitos
Disefio de puestos tecnologicos, empresariales
sociales y personales
Funciones y
2 o et | responsabilidades del puesto
de trabajo
Perfil de ocupante del puesto
P ificacion Verificar si se cumplen con
3 NO requisitos los requisitos del puesto de
trabajo
Al . Determinacion de
4 e obligaciones laborales de
cada puesto de trabajo
Evaluacién del Comprobacion del grado de
5 desempefio cumplimiento de la
funciones otorgadas en el
puesto de trabajo
Asignacion
Designacion de puestos de
6 trabajo y tareas a realizar
FIN cada colaborador
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
Gina Banchon Daniel Landeta Gerente General

Disefio de puestos

En la Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. el disefio de puestos se
realiza mediante un andlisis de las actividades y resumen del puesto como se 0 muestra a

continuacion:

DISENO DEL PUESTO

Identificacion de puesto:
o Nombre del puesto: Gerente General.
« NuUmero de personas que ocupan el puesto: 1.
« Equipo de trabajo: Equipo de Mejora Continua.
Resumen del Puesto:
Sus funciones son la ejecucién de planes estratégicos, programas de trabajo,

organizacion y direccién de operaciones requeridas para prestar el servicio de carga

pesada.
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Actividades Regulares:

Planificar los objetivos organizacionales.

Tomar las decisiones de la organizacion y ser un lider dentro de ésta.
Controlar las actividades para la prestacion del servicio.

Coordinar con la Secretaria las reuniones de la Junta General de Accionistas.
Decidir al respecto de convocar, seleccionar, contratar e inducir a los
colaboradores adecuados para cada puesto de trabajo.

Analizar los problemas de la empresa en el aspecto administrativo, gestién de
talento de humano, contable entre otros.

Realizar célculos matematicos y financieros proyectando sus recursos al
mejoramiento organizacional.

Concluir los anélisis efectuados en todos las partes de la organizacion.

Descripcion de los puestos

DESCRIPTOR DEL PUESTO

Denominacion de puesto: Gerente General

Depende de: Junta General de Accionistas

Equipo de trabajo: Equipo de Mejora Continua

Supervisa a: Contabilidad, Secretaria, Gestion de Talento Humano, Transporte de

Carga Pesada.

a)
b)

c)
d)

Descripcion Especifica:
El estatuto y reglamento interno de ETRAMAY S.A. establece las siguientes

atribuciones y deberes del Gerente General:

Representar legalmente a la Compafiia en forma judicial y extrajudicial.
Conducir la gestion de los negocios sociales y la marcha administrativa de la
compafiia.

Dirigir la gestion econdémico - financiera de la compafiia.

Gestionar, planificar, coordinar, poner en marcha y cumplir las actividades de
la compafia.

Realizar pagos por concepto de gastos administrativos de la compaiiia.
Realizar inversiones, adquisiciones y negocios, hasta por el monto por el que
esta autorizado ya sea por la Junta General o el Directorio, de acuerdo a los

montos que anualmente le fije la Junta, con las limitaciones y/o : autorizaciones
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previstas en este Estatuto. Para la suscripcion de escrituras publicas de compra,
venta, enajenacion o limitacion de domino de inmuebles, asi como para la
celebracion de contratos que limiten el dominio de los bienes muebles de la
compafiia, requerira de la autorizacion previa del Directorio y de la firma
conjunta del Presidente.

g) Suscribir el nombramiento del presidente y conferir copias y certificaciones
sobre el mismo.

h) Inscribir su nombramiento con la razén de aceptacion en el Registro Mercantil.

i) Presentar anualmente informe de labores ante la junta general de accionistas.

J) Conferir poderes especiales y generales de acuerdo a lo dispuesto en el estatuto
yen laley.

k) Nombrar empleados y fijar sus remuneraciones.

I) Cuidar de que se lleven de acuerdo con la ley los libros de contabilidad; el de
acciones y accionistas y las actas de la junta General de Accionistas.

m) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General de Accionistas.

n) Presentar a la Junta General de Accionistas el balance, el estado de pérdidas y
ganancias y la propuesta de distribucion de beneficios dentro de los tres meses
siguientes al cierre del ejercicio economico.

0) Ejercer y cumplir las demés atribuciones, | deberes y responsabilidades que
establece la Ley, el presente Reglamento y Estatutos de la Compafiia, asi como

las que sefiale la Junta General de Accionistas.

Competencias del puesto

Competencia

técnica

Competencia

metodologica

Competencia

social

Competencia

participativa

e Sobrepase los
limites de su
profesion.

¢ Desarrollo
nuevos métodos
para ampliar su

profesion.

e Respuesta rapida
para solucion a
problemas.

e Répida
adaptacion al
nuevo ambiente

de trabajo.

e Competitividad
e Honradez

e Liderazgo

e Cooperativo

e Trabajo en

equipo

¢ Responsabilidad
e Organizacién
e Decision

e Direccion.

164




Analisis de puestos

ANALISIS DEL PUESTO

Puesto: Gerente General

Factores de Especificacion

Requisitos Intelectuales
e Educacion: Ingenieria en Gestion de Transporte
Ingenieria en Administracién de empresas.
Y demaés carreras afines.
e Experiencia: Minima 5 afios en posiciones o funciones similares.
¢ Iniciativa: emprendedor, lider, democratico, visionario, dindmico, estratega y
comprometido con la organizacion.
e Aptitudes: habilidades cognitivas, habilidades de relaciones interpersonales,

habilidades en comunicacién

Requisitos Fisicos
e Esfuerzo fisico: Ninguno
e Concentracion visual: Manejo de documentacion de la empresa por lo que

requiere de mucha concentracion.

Responsabilidades adquiridas
e Dominio de la comunicacion
e Liderazgo administrativo
e Trabajo en equipo

¢ Manejo del Talento Humano

Condiciones de trabajo
e Ambiente de trabajo: Trabajo en oficina, tramites de documentacion de la
empresa

e Riesgos de trabajo: Sobre carga de trabajo, estrés,
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Evaluacion del desempefio

Para evaluar el desempefio de los puestos de trabajo para ETRAMAY S.A. se utilizard

el método mixto de Chiavenato 1., (2011):

EVALUACION DE DESEMPENO

NOMDIE: . Fecha:...../.../...
PUBSEO . e, | Equipo de trabajo:..................
o Optimo Encima_de la Media Debajo_de la Nulo
Criterio media media
10 98| 7 |6 |5]4]3[2]1] 0
Defina sucintamente cada punto y califiquelo de acuerdo con el siguiente
criterio.
Desempefio de la funcion Calificacion
1. Produccion:
Cantidad de trabajo ejecutado normalmente ...................... GO )
2. Calidad:
Exactitud y orden del trabajo.................c.ooiiniinil. GO )
3. Conocimiento del trabajo:
Grado de conocimiento de sus tareas...............oovevvceeevveeeeee | (eovvennnnannnn. )
4. Cooperacion:
Actitud hacia la empresa, jefe y colegas...................... (oo )
Caracteristicas individuales
1. Compresion:
Grado de percepcion de problemas, hechos y
S T0 0] 1 (o R (oo )
2. Creatividad:
Capacidad para ejecutar ideas productivas.................... (oo )
3. Realizacion:
Capacidad para ejecutar ideas propias o ajenas............... T )
Evaluacion complementaria
1. Ajuste general a las funciones:
Adecuacion y desempefio de la funcion............................ (oo )
2. Proceso funcional:
Grado de desarrollo en la funcion.....................o.oeell (oo )
3. Asistencia y puntualidad:
Responsabilidad en cuanto a horarios y deberes.................. GO )
4. Salud:
Estado general de salud y disposicion para el grado.................. GO )
Total
Promedio de la valoracion | L
Observaciones:




Procedimiento 7: Mantenimiento del Talento Humano de ETRAMAY S.A.

PROCEDIMIENTO PARA EL
MANTENIMIENTO DEL
TALENTO HUMANO DE

ETRAMAY S.A

Cddigo: PR-007

e A o’ /
hanbalo - Couador

Objetivo: Especificar los procesos para el mantenimiento del Talento Humano

de ETRAMAY S.A.

Alcance: Dirigido al Talento Humano de ETRAMAY S.A. para realizar el

mantenimiento de colaboradores.

Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015

e Gestion de Talento Humano ldalberto Chiavenato 9na Edicion

d)

Términos y definiciones:

e Aprobacién: Suponer a algo como bueno o veras.

Asignacion: Destinar recursos hacia un puesto de trabajo

e Calidad de Vida: Higiene en el puesto de trabajo, ambiente de trabajo.

e Gestion de Talento Humano: Proceso que aporta al desarrollo e
incorporacion de los colabores de una organizacion.

¢ Planes de prestaciones: Son los elementos que se toman en cuenta para
la valoracidn de la remuneracion salarial de un colaborador.

e Mantenimiento: Proporcionar bienestar a alguna situacion

¢ Relaciones entre colaboradores: Correspondencia positiva y efectiva
entre los colaboradores para un mejor desempefio de una funcién.

¢ Remuneracion: Cantidad de dinero que percibe cierto colaborador de

la organizacion por servicios prestados.

e)

Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)

e Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f)

Descripcion del Método:

167




NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Valoracion de puestos de
1 trabajo
emneracion Clasificacion de puestos
__, Administracion de sueldos y
2 Asignacion de sueldos .
y salarios salarios
Costo de prestacion social
3 NO FAESECE PR s por cada puesto de trabajo
segun el codigo de trabajo
Aprobar roles de pago para
4 Aprobacién remunerar a cada
colaborador
: : Condiciones ambientales de
5 Calldac:r(;le;a\élc():ia en el trabaj(_)
Seguridad laboral
. Relaciones con
Relaciones con las
personas colaboradores
6 Manejo de conflictos
Politicas de  relaciones
laborales
Elaborado por: Aprobado por: | Fecha:
Gina Banchon Daniel Landeta Gerente General

Remuneracion

La valoracion de la remuneracién a recibir en cada puesto de trabajo es de acuerdo al

método de comparacion de factores que se muestra a continuacion:

Factores generales:

e Requerimientos mentales
e Habilidades requeridas

e Requisitos fisicos

e Responsabilidad

e Condiciones de trabajo
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Jerarquizacion de factores en los puestos de trabajo

Forma de
jerarquizacion de los Gerente Secretaria Conductor
factores
1 Requisitos Habilidades Habilidades
mentales requeridas requeridas
2 Habllld_ades Responsabilidad | Requisitos fisicos
requeridas
3 Responsabilidad Requisitos Responsabilidad
mentales
4 Requisitos fisicos | Requisitos fisicos CondIC|or_1es de
trabajo
5 Condiciones de Condiciones de Requisitos
trabajo trabajo mentales
Valoracion de los factores en los puestos referente
Factores de evaluacion | Gerente | Secretaria | Conductor
Requisitos mentales 199.98 78.70 39.57
Habilidades requeridas | 160.02 131.15 197.75
Requisitos fisicos 79.98 52.45 158.24
Responsabilidad 120 104.94 118.67
Condiciones de trabajo | 40.02 26.24 79.09
TOTAL $ 600 $393.48 $593.32

Planes de prestaciones sociales

Los colaboradores de ETRAMAY S.A. tienen derecho a todos los beneficios sociales que
exige el Cadigo del trabajo de forma obligatoria como son:

e Afiliacion al IESS

e Décimo tercer y cuarto sueldo

e Pago de horas extras y suplementarias
e Vacaciones anuales

e Fondos de reserva

e Jubilacion complementaria.

e Licencia por maternidad / paternidad
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e Subsidio por maternidad

e Pago de utilidades.
Calidad de vida en el trabajo

ETRAMAY S.A. para la 6ptima calidad de vida laboral de sus accionistas y colaboradores
mantiene continuamente sus oficinas y unidades de transporte basdndose en los siguientes

elementos:

Los principales elementos del programa de calidad de vida en el trabajo estan

relacionados con:
Ambiente fisico de trabajo, que implica:
¢ Oficina limpia, amoblada correctamente.
e Unidades nuevas y adecuadas
e Estado mecanico del vehiculo adecuado y revisado
e Infraestructura vial y sefializacion en buen estado
Ambiente psicologico de trabajo:
e Buenas relaciones humanas dentro de su ambiente de trabajo.

e Eliminacién de posibles fuentes causantes de estrés y de cualquier otro mal que

retrase a la actividad de la empresa
e Estilo de una gerencia democratica y participativa
Aplicacion de principios de ergonomia:
¢ Asientos confortables tanto para el area administrativa y de prestacion del servicio.
e Unidades adecuadas tanto como para el chofer y el ayudante o auxiliar.
e Descanso correcto después de cada viaje realizado
Salud ocupacional:

e Charlas motivacionales
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e Creacion de un departamento psicolégico
e Fomentacion del trabajo en equipo y/o colectivo en la empresa
Ademas, fomenta:

e Trabajo solo de horas reglamentarias.

Salario adecuado para cubrir las necedades primordiales de una familia.

Alimentacion e hidratacion adecuada para el trabajo que desempefia.

Condiciones de trabajo estable y adecuado.

Cumplir con cada uno de los valores organizacionales de la empresa.
Seguridad laboral

ETRAMAY S.A. con lafinalidad de resguardad la seguridad de sus colaboradores y evitar

riesgos laborales toma las siguientes medidas:

e Mantenimientos preventivos y correctivos
e Revision del estado vehicular

o Sistema eléctrico

o Sistema de frenos

o Sistema de direccion

o Estado de neumatico
e Herramientas de emergencia

o Llaves de ruedas

o Triangulo

o Gata

o Extintor
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e Equipos de proteccién personal
o Casco
o Chaleco reflectivo
o Botas punta de acero
o Overol
o Fajalumbar

o Guantes
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Procedimiento 8: Desarrollo del Talento Humano de ETRAMAY S.A.

PROCEDIMIENTO PARA
EL DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO DE
ETRAMAY S.A

Cddigo: PR-008

Objetivo: Detallar actividades necesarias a ejecutarse para el desarrollo del

talento humano.

Alcance: Dirigido al Talento Humano de ETRAMAY S.A. para realizar el

desarrollo de los colaboradores.

Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
¢ Norma ISO 9001:2015

e Gestién de Talento Humano ldalberto Chiavenato 9na Edicion

b)

Términos y definiciones:

e Asignacion: Destinar recursos hacia un puesto de trabajo

e Capacitacion: Realizar actividades para mejorar conocimientos del
talento humano

e Conocimientos: Datos o conjunto de saberes adquiridos por los
colaboradores

e Desarrollo del TH: Incremento del talento profesional y personal de un
colaborador.

e Evaluacion del desempefio: Diagnostico del colaborador de acuerdo a
sus tareas asignadas en la organizacion.

e Gestion de Talento Humano: Proceso que aporta al desarrollo e
incorporacion de los colabores de una organizacion.

e Validacion: Aprobar algo o dar paso para algo.

d)

Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)

e Equipo de prestacion del servicio (EPS)

e)

Descripcion del Método:
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NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Elaboracién de un plan de
1 capacitacion del Talento
Plan de Capacitacion Humano
del TH
Elegir el personal el cual va a
2 [ P — ser capac~|tado para su mejor
desempefio
3 Desarrollo de capacitacion al
NO Capacitacion Talento Humano
Valorar si la capacitacion
4 valuacicn do tuvo buenos resultados en el
Desempefio talento Humano
Cultura organizacional
Cambio organizacional
5 Desarrollo
Organizacional Proceso de desarrollo
organizacional
e Realimentacion de
Actualizacion de ..
6 conocimientos conocimientos de los
colaboradores
NO
; Verificar si  los nuevos
conocimiento L
7 conocimientos fueron
l acatados por los
colaboradores
FIN

Elaborado por: Fecha:

Gina Banchon

Aprobado por:
Gerente General

Daniel Landeta

Capacitacién y desarrollo del personal

La alta direccion de ETRAMAY S.A. implementa programas de capacitacion para sus

colaboradores con la finalidad de:
e Aumentar la productividad de la empresa
e Mejorar la atencién al cliente
e Obtener la calidad en el servicio
e Obtencidn de colaboradores altamente calificados

e Buenas relaciones laborales.
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Programa de Capacitacion al Personal Administrativo y Accionistas de ETRAMAY
SA

Tema: Atencion al cliente y desempefio del Talento Humano

Justificacion: Debido a que la Empresa ETRAMAY S.A. requiere de mejorar la calidad
en su servicio e incrementar de nuevos clientes se ve en la obligacién de capacitar a todo
el Talento Humano sobre Atencion al Cliente y como mejorar su desempefio en la

organizacion.
Objetivo General:

Desarrollar un programa de capacitacion a todo el Talento Humano de la Empresa
ETRAMAY S.A.

Objetivos Especificos:

v" Reformar criterios de como relacionarse con el cliente en la organizacion.

v Brindar conocimientos al Talento Humano sobre mision visién y objetivos

empresariales.

v" Proporcionar al Talento Humano conocimientos sobre marketing los cual sirva de

utilidad para acatar nuevos clientes
Contenido:
v" Atencion al cliente
v Mision, vision y objetivos organizacionales
v" Conocimientos basicos de Marketing
v’ Calidad
v" Control estadistico de procesos

v" Normas ISO.
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Participantes:
v Talento Humano de la Organizacion
Fecha: A determinar
Horas: 60 Horas
Lugar: Oficina de “ETRAMAY S.A.” (Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda)
Costo: A convenir en la empresa
Evaluacion de seguimiento

Después de la capacitacion se realizara un seguimiento al personal capacitado para
determinar si se realiza los correctos procedimientos para prestar un servicio de calidad

hacia el cliente.
Programa de Capacitacion al Talento Humano de ETRAMAY S.A.
Tema: Transporte Terrestre de Mercancias Nacional e Internacional

Justificacion: Dado el desempefio de los conductores de la Empresa ETRAMAY S.A. la
gerencia ha percibido la necesidad de aplicar una capacitacion sobre “Transporte
Terrestre de Mercancias Nacional e Internacional” ya que los colaboradores deben poseer
conocimientos especificos en cuanto a manejo y manipulacion de mercancias, rutas

Optimas de transporte, y normativa basica nacional e internacional.
Objetivo General:

Desarrollar un programa de capacitacion a los conductores de la Empresa ETRAMAY
S.A.

Objetivos Especificos:

v Mejorar el conocimiento de los conductores sobre rutas 6ptimas de transporte.

v Dar a conocer a los colaboradores la normativa basica la cual rige al transporte

internacional.
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v Facilitar la comprension sobre manejo y manipulacién de carga a los

colaboradores de la compafiia.
Contenido:

v Rutas de Transporte
v" Leyes de Transito Nacional e Internacional

v" NTE INEN 2266:2010 TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y MANEJO DE
MATERIALES PELIGROSOS.

Participantes:

v" Accionistas

v Conductores
Fecha: A determinar
Horas: 60 Horas
Lugar: Oficina de “ETRAMAY S.A.” (Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda)
Costo: A convenir en la empresa
Evaluacion de seguimiento

Después de la capacitacion se realizard un seguimiento al personal capacitado para
determinar si se realiza los correctos procedimientos para prestar un buen servicio hacia
el cliente.
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Procedimiento 9:Auditoria del Talento Humano de ETRAMAY S.A.

PROCEDIMIENTO PARA
EL DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO DE
ETRAMAY S.A

Cadigo: PR-009

e 2 o /
Chdmbalo - Qouado

Obijetivo: Efectuar auditoria y base de datos sobre la informacién del Talento

humano de ETRAMAY S.A.

Alcance: Dirigido al Talento Humano de ETRAMAY S.A. auditar todo al

personal.

Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
¢ Norma ISO 9001:2015

e Gestion de Talento Humano ldalberto Chiavenato 9na Edicion

Términos y definiciones:

e Auditoria: Inspeccion o verificacion de ciertos parametros dentro de la
organizacion o fuera de ella.

e Base de datos: E un registro que permite almacenar datos
indistintamente del tipo.

e FEtica: Costumbres, normas y conductas las cuales requieren los
colaboradores de una organizacion.

e Gestion de Talento Humano: Proceso que aporta al desarrollo e
incorporacion de los colabores de una organizacion

¢ Responsabilidad social: Compromiso u obligacion de los miembros de
la organizacion con la mismay la sociedad.

e Sistemas de Informacion: Conjunto de datos que sobre un tema en
determinado, destinados para un fin comudn.

e Validacion: Aprobar algo o dar paso para algo.

d)

Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)

e Equipo de prestacién del servicio (EPS)

e)

Descripcion del Método:
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NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Administracion de datos e
1 informacion y su
Sistemas de organlzamc')n
Informacién del TH
Procesamiento de datos del
2 Base de datos de Talento Humano de
personal ETRAMAY S.A.
Inspeccionar Si la
3 NO alidacion de informacién esta bien
informacion elaborada
Normas y conductas del
4 Eﬁcayfespsmlsabi'idad Talento Humano de la
e organizacion
Auditorfa del TH Estandares de evaluacion y
5 control del Talento Humano
Agentes de auditoria del
Talento Humano
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
Gina Banchon Daniel Landeta Gerente General

Sistemas de informacién del talento humano

ETRAMAY S.A. como un método de controlar la informacién de sus accionistas y
colaboradores actualiza constantemente sus bases de datos acerca de los siguientes

aspectos:

Registro de accionistas

Registro de colaboradores

¢ Informacion personal

e Informacion de la
vehicular

e Aportes mensuales

e Asistencias a reuniones

e Facturacion mensual

e Capacitaciones

unidad

Informacion personal
Asistencia diaria
Capacitaciones
Sueldos mensuales
Horas extras
Vacaciones
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Auditoria del Talento humano
Programa de autoria al Talento Humano de ETRAMAY S.A.
Tema: Auditoria al Talento humano de ETRAMAY S.A.

Justificacion: La empresa ETRAMAY S.A. con la finalidad de obtener informacion del
desempefio y resultados que aporta cada equipo de trabajo, requiere la auditoria de cada

uno de sus puestos de talento humano.
Objetivo General:
Fomentar el éptimo desarrollo de las actividades laborales de cada puesto de trabajo.
Objetivos Especificos:

o ldentificar si existe falencias en desempefio del puesto de trabajo

e Controlar la eficiencia y eficacia del colaborador

e Obtencidn de sugerencias para mejorar el desempefio de los colaboradores.
Fecha de la visita del auditor: A determinar

Equipo de trabajo a auditar: Equipo de alta direccién, Equipo de mejora continua,

Equipo de prestacion del servicio.
Resultados de auditoria:

Después de realizada la auditoria el auditor tiene la obligacion de emitir un informe claro
y detallado del resultado a la maxima autoridad de ETRAMAY S.A.

4.2.7.3 Toma de conciencia

El talento humano de ETRAMAY S.A. deberd encaminar sus esfuerzos hacia el

cumplimiento de la politica de calidad y sus respectivos objetivos que son los siguientes:

e Dirigir correcta y efectivamente el SGC.

e Fomentar la participacion del talento humano
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e Cumplir con las disposiciones y normativa planteada para el SGC.

e (Garantizar un servicio de transporte de calidad

e Garantizar la sostenibilidad financiera de la empresa

e Brindar un servicio de calidad.

e Obtener la satisfaccion total del cliente

e Analizar los factores internos y externos que influyen en el SGC.

e Implementar y Cumplir con la politica de calidad planteada en el SGC.
e Ejecutar los objetivos del plan de calidad del SGC.

e Asegurar el manejo adecuado del talento humano y recursos que se necesitan para
el desarrollo del SGC.

¢ Planificar efectivamente la prestacion de servicio de transporte

e Regular el 6ptimo cumplimiento de los requisitos del SGC.

e Mejorar permanentemente los procesos que interviene en el desarrollo del SGC.
4.2.7.4 Comunicacion

La Empresa ETRAMAY S.A. tiene la obligacion de comunicar la actualizacion del
Sistema de Gestion de Calidad, por lo que a continuacion se detallara la manera de
efectuarla en el siguiente registro:

181



Registro 19: Comunicacion

Factores :
Tipo de

L Medio Tiempo
Comunicacion

Partes Interesada

Memorando
Carteleras
Accionistas / Socios Interna Paneles
Tripticos
Circulares
Internet
Clientes Externa Redes
Sociales
Internet
Proveedores Externa Redes
Sociales
Memorando
Carteleras
Colaboradores Interna Paneles
Tripticos
Circulares
Memorando
Carteleras
Autoridades Interna Paneles
Tripticos
Circulares

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.

De acuerdo a las
necesidades del
Sistema de Gestion
de Calidad

4275 Informacion documentada
4.2.75.1 Generalidades

La informacion documentada requerida por el Sistema de Gestion de Calidad debe ser

controlada y registrada de acuerdo con los requerimientos de esta Norma Internacional.
Los documentos que de forma obligatoria deben registrarse son:

e Registros
e Procedimientos
e Actas

e [Formatos

182



Procedimiento 10: Control de informacion documentada

PROCEDIMIENTO PARA
EL CONTROL DE LA
INFORMACION Codigo: PR-0010
DOCUMENTADA DE
onbats - Gouadon ETRAMAY S.A

Objetivo: Manejar de una manera efectiva la informacion documentada de

ETRAMAY S.A.

Alcance: Elaboracion, actualizacion, revision de la informacion documentada

que interviene en el Sistema de Gestién de Calidad.

¢) Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015
e Estatutos de ETRAMAY S.A.
¢ Reglamento Interno
d) Términosy definiciones:

e Actas: Documento emitido en algin hecho o circunstancia de las
reuniones de JGDA.

e Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor.

e Control: Comprobacion, inspeccion, fiscalizacidn, intervencion.

e [Formatos: Estructura tecnica en la que se presentan informacion
necesaria para la realizacion de un tramite.

e Procedimientos: Documento indispensable para la realizacion de
procesos de la 1SO 9001:2015.

e Registros: Accion y efecto de registrar.

e)

Responsables:
e Equipo de alta direccion (EAD)
e Equipo de mejora continua (EMC)

e Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f)

Descripcion del Método:
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NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION

Inicio del proceso de
documentacion de

1 informacién
Elaboracién del T A ' 1A
ocurments !Elaborac[qn y verificacion de
informacion
9 R Registro y archivo de t_odas
las entradas de informacion
3 Se verificara cada
Hacer Revision informacién documentada
En este proceso se decidira si
4 NO se aprueban o no la
informacién
5 Seguimiento Se dard seguimiento a cada

informacién documentada

6 Actualizar continuamente los
l registros de informacion

Control de la informacién

7 .
requerida por el SGC
Vigencia o aplicacién Tomar en cuenta los periodos
8 FEEOCHIENES de vigencia de lainformacién
y clasificacion en urgentes e
importantes
Elaborado por: Aprobado por: Fecha:
Gina Banchon Daniel Landeta Gerente General

4.2.8 Operacion de la prestacion del servicio de transporte de carga pesada.
4.2.8.1 Planificaciony control operacional

Para la planificacion del servicio ETRAMAY S.A. debe tener en cuenta factores como

los requisitos del cliente, nivel de calidad, los recursos necesarios.
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Registro 20: Planificaciony control operacional

] NIVEL DE ATISFACCION
PARAMETRO REQUISITOS DEL RECURSOS commra e | caLipap | SATISEACCIOT
SERVICIO SERVICIO T. HUMANO TECNICO ECO. A M B |[A|M|B A M B
Seguridad Vehiculos en
Rapidez en tiempo de béen.ESta(‘jdo
entrega quipo de
2 - proteccion
g | Confiabilidad Conductores | personal X X X
O | Calidad en el servicio Herramientas
Buen trato de sujecion
. . . Sistema de
Unidades disponibles rastreo satelital
Permiso de Operacién
Matricula actual
¢ | Revision vehicular anual Gerente
Transporte S ) ) Secretaria Vehiculos X X X
@' | Permiso de pesas y medidas | ~onductores
Licencia de conducir tipo
IIEII
Documentacién del
accionista
2 | Documentacion del vehiculo Accioni c
< — ccionistas . uota
o
= Documentacién del Conductores Vehiculos mensual X X X
8 conductor
Aportaciones de accionistas
Asistencia a asambleas

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.8.2 Requisitos para el servicio
4.2.8.2.1 Comunicacion en el cliente

Procedimiento 11: Comunicacién con el cliente

PROCEDIMIENTO PARA LA
COMUNICACION CON EL
CLIENTE DE ETRAMAY S.A

o & /
Cfnbalo - Couador

Cddigo: PR-0011

a) Objetivo: Encontrar el medio apropiado para que el cliente pueda tener

conocimiento de la empresa y el servicio que ofrece.

b) Alcance: Implementacion de una linea de comunicacion del cliente con la

organizacion

¢) Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015
e Estatutos de ETRAMAY S.A.

¢ Reglamento Interno

d) Términosy definiciones:

e Comunicacion: Transmision de informacidn necesaria sobre algun

tema

¢ Informacién: Conjunto de datos organizados que se requiere que el

cliente conozca.

e Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor.

e) Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)
e Equipo de mejora continua (EMC)

e Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f) Descripcion del Método:
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NUMERO

SIMBOLO

DESCRIPCION

o

Informacion

Pagina Web
Tripticos

Revistas
Redes Sociales

Accede al servicio

Inicio del proceso de
comunicacién  con el

cliente

Elaboracion de medios de
comunicacion para llamar

la atencion del cliente

Dar a conocer el tipo de
servicio 'y su valor

agregado

En esta proceso el cliente
decidira si acepta o no el
servicio que ofrece la

organizacion

Una vez que el cliente
acceda al servicio termina

el proceso

Termina el proceso de
comunicacién con el

cliente

Elaborado por:
Gina Banchon

Daniel Landeta

Aprobado por:
Gerente General

Fecha:
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4.2.8.2.2 Determinacion de los requisitos para el servicio

Los requisitos necesarios para brindar el servicio de transporte de carga pesada seran de
acuerdo a la “Tabla nacional de pesos y dimensiones de vehiculos de carga pesada
motorizados, remolques y semirremolques” emitido en el Acuerdo Ministerial No.018-

2016 del 5 de mayo del 2016 del Ministerio de Transporte y Obras Publicas
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Fuente: Acuerdo Ministerial N0.018-2016 del 5 de mayo del 2016: Normas de aplicacion para el Control
de Pesos y Dimensiones a los vehiculos de carga pesada, que circulan por la red vial del pais.
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Fuente: Acuerdo Ministerial N0.018-2016 del 5 de mayo del 2016: Normas de aplicacion para el Control
de Pesos y Dimensiones a los vehiculos de carga pesada, que circulan por la red vial del pais.
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4.2.8.3 Disefioy desarrollo del servicio

Procedimiento 12: Disefio y desarrollo del servicio

PROCEDIMIENTO PARA EL
DISENO Y DESARROLLO DEL | Cédigo: PR-0012
SERVICIO DE ETRAMAY S.A

a) Objetivo: Desarrollar el proceso de la actividad del Transporte de carga pesada
de ETRAMAY S.A.

b) Alcance: Proceso y actividades del servicio de transporte de carga pesada que

intervienen en el Sistema de Gestién de Calidad.

c) Referencias:

Normas I1SO 9000:2015
Norma ISO 9001:2015
Estatutos de ETRAMAY S.A.

Reglamento Interno

d) Terminosy definiciones:

Cliente: Persona que utiliza el servicio de transporte de carga pesada
Conductor: Persona profesional que dirige o conduce un vehiculo.
Estiba: Colocacion de mercaderia en un medio de transporte.
Desestiba: Quitar la carga de algin lugar o medio de transporte.
Vehiculo: Medio que sirve para desemperiar la actividad de transporte,
transporta personas 0 mercancia por via terrestre.

Mercaderia: Bien comercializable.

Traslado: Movilizar mercaderias o personas del origen a un destino.

e) Responsables:

Equipo de alta direccion (EAD)
Equipo de mejora continua (EMC)

Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f) Descripcion del Método:
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NUMERO

SIMBOLO

DESCRIPCION

Requerimiento del
cliente

Bd Planeacion del servicio

Asignacion de flota

Fijacion del precio

Desplazamiento de la
unidad al lugar del
embarque

Estibaje de
mercaderia

Traslado de mercaderia

Desestiba de
mercaderia

Elaborado por:
Gina Banchon

Necesidad de transporte
mercaderia de un lugar a
otro.

Disponibilidad de tiempo y
unidades vehiculares

Se designa a las unidades que
sean adecuadas para el tipo
de mercaderia a transportar

Pactacion del precio del
transporte de acuerdo a la
distancia, peso y forma de
estiba y desestiba. Debe ser
aprobado 0 regresa O
modificacion.

Traslado de la unidad hacia
el punto de convenido de
carga

Estibaje de la mercaderia a la
unidad vehicular

Transportacion de la
mercaderias en al lugar y en
tipo convenido de descarga.

Desestibaje de la mercaderia
de la unidad vehicular

Daniel Landeta

Aprobado por:
Gerente General

Fecha:
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4.2.8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Se debe tener control de procesos, productos y servicios de proveedores externos de
acuerdo a los requerimientos de la flota vehicular de la organizacion para realizar el

mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades.

Procedimiento 13: Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

PROCEDIMIENTO PARA EL
CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS Codigo: PR-0013
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
PARA ETRAMAY S.A.

i 2 @ P
fonbalo - Couador

a) Objetivo: Controlar las actividades en donde se suministra productos para el
mantenimiento de la flota vehicular de ETRAMAY S.A.

b) Alcance: Actividades para suministrar productos para el mantenimiento de

unidades de transporte.

c) Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015
e Estatutos de ETRAMAY S.A.

¢ Reglamento Interno

d) Términosy definiciones:
¢ Cliente: Persona que utiliza el servicio de transporte de carga pesada

e Proveedor: Persona que abastece de productos o servicios a otra

e Producto: Cosa u objeto.
e Vehiculo: Medio que sirve para desempefiar la actividad de transporte,

transporta personas o mercancia por via terrestre.

e) Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)
e Equipo de mejora continua (EMC)

e Equipo de prestacion del servicio (EPS)
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f) Descripcion del Método:

NUMERO

SIMBOLO

DESCRIPCION

7

NO

ecesidad de producto
para mantenimiento de
unidades

Propuesta de
proveedores

Estudio de proformas

i

=
—
L

<>

Llantas
Lubricantes moviles

Filtros

Necesidad de productos
para mantenimiento de
flota vehicular (Llantas,
lubricantes, filtros)

Se recepta proformas de
proveedores de estos
productos

Estudio de las
proformas y
establecimiento de
proveedor

Decidir si aceptar la
proforma del proveedor
establecido

Luego de aceptada la
proforma se realiza la
compra los productos
para el mantenimiento
de unidades

Evaluar la calidad de
los productos
adquiridos

Terminar el proceso de
suministro externo de
productos.

Elaborado por:

Gina Banchon

Daniel Landeta

Aprobado por: Fecha:
Gerente General
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4.2.8.5 Provision del servicio

Para la prestacion del servicio de transporte de carga pesada de ETRAMAY S.A. se debe
realizar el proceso 1 anteriormente desarrollado para la prestacion del servicio con el
objetivo de brindar un servicio de calidad en donde no exista percances en el momento

de movilizar las mercaderias del cliente.

Procedimiento 14: Provision del servicio de ETRAMAY S.A.

PROCEDIMIENTO PARA LA
PROVISION DEL SERVICIO DE | Cddigo: PR-0014
ETRAMAY S.A.

i 2 @ P
fonbalo - Couador

a) Objetivo: Realizar un control previo de la flota vehicular y conductores antes

de prestar el servicio de transporte de carga pesada.

b) Alcance: Actividades previas a la prestacion del servicio, para garantizar un

servicio de calidad.

c) Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015
e Estatutos de ETRAMAY S.A.

¢ Reglamento Interno

d) Términosy definiciones:
e Disponibilidad: Cosas o bienes que pueden ser utilizados para un fin.

e Licencia del conductor: Documento que permite a una persona a

conducir un vehiculo.

e Matricula vehicular: Documento habilitante que faculta a los
vehiculos para ser movilizados.

e Transportar: Trasladar personas, bienes o cosas de un punto a otro, es

decir, de un origen a un destino.

e) Responsables:
e Equipo de alta direccion (EAD)

e Equipo de mejora continua (EMC)
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Equipo de prestacion del servicio (EPS)

f) Descripcion del Método:

NUMERO

SIMBOLO

DESCRIPCION

Necesidad de
transportar mercaderias

Disponibilidad de flota
vehicular

Evaluacion de
unidades

Disponibilidad de
conductores

Evaluacion de los
conductores

i icul
Control de Titulos Matricula vehicular

Habilitantes Licencia del conductor

Prestar el Servicio de
Transporte de Carga
Pesada

Necesidad de transportar
mercaderias requeridas por
el cliente.

Disponibilidad de tiempo
de la flota vehicular de
acuerdo al tipo de carga

Evaluar mecanicamente las
unidades de transporte

Identificar los conductores
que estén disponibles para
movilizar los vehiculos

Evaluar a los conductores
disponibles  para  que
realicen la operacion en
Optimas condiciones
fisicas, mentales, etc.

Permiso de pesas y medidas

Controlar la documentacion
requerida por la ley para
realizar el transporte de
mercaderias.

Si los recursos y los
conductores  estdn  en
Optimas condiciones
proceder a prestar e servicio

Prestar el servicio de
transporte de carga pesada
de acuerdo al requerimiento
de cliente.

Elaborado por:

Gina Banchon

Daniel Landeta

Aprobado por:
Gerente General

Fecha:
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4.2.8.6 Liberacion de servicio

La liberacion del servicio hacia el cliente de ETRAMAY S.A. se realizara Unicamente
cuando se hallan obtenido la aprobacion del estado del vehiculo, aptitud del conductor y

previa autorizacion de las autoridades competentes a cargo.

Procedimiento 15: Liberacioén del servicio

PROCEDIMIENTO PARA
LIBERAR EL SERVICIO Codigo: PR-0015
PRESTADO POR ETRAMAY S.A.

a) Objetivo: Inspeccionar las actividades que se realizan para alinear el servicio
a disponibilidad del cliente de ETRAMAY S.A..

b) Alcance: Actividades para la 6ptima prestacion del servicio y satisfaccion del

cliente

¢) Referencias:
e Normas ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015
e Estatutos de ETRAMAY S.A.

e Reglamento Interno

d) Teérminosy definiciones:
e Disponibilidad: Cosas o bienes que pueden ser utilizados para un fin.
e Evaluacion: Valoracion de los requisitos que una persona o bien debe
cumplir para su posterior aprobacion.
e Mercaderia: Bien que se transporta.
e Transportar: Trasladar personas, bienes o cosas de un punto a otro, es

decir, de un origen a un destino.

e) Responsables:
e Equipo de alta direccién (EAD)
e Equipo de mejora continua (EMC)

e Equipo de prestacién del servicio (EPS)
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f) Descripcion del Método:

NUMERO SIMBOLO DESCRIPCION
Asignar unidades vy
1 conductores
disponibles para la
Asignacion de unidades prestacion del servicio
y conductores
Evaluar las unidades
2 e s vehiculares si son aptas
valuacion mecanica Sistema de frenos r
del vehiculo Nivel de liquidos para presta el servicio
Luces _
Evaluar Si los
3 e Horas de descanso conductores a5|gna_dos
conductor oo e e esta aptos para realizar
Alcoholemia
el proceso
Decidir si los recursos
4 ; (vehiculos, TH) son
aptos
i Si estan aptos los
Trasladobal punto de recursos, trasladarse al
5 S lugar de embarque de
mercaderia para iniciar
el proceso de transporte
de mercaderias

Elaborado por:
Gina Banchon

Daniel Landeta

Aprobado por:
Gerente General

Fecha:

4.2.8.7 Control de las salidas no conformes

Para la prestacion del servicio de transporte de carga pesada de ETRAMAY S.A. este

apartado del requisito no es aplicable.

4.2.9 Evaluacién del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad

La evaluacion del desempefio del SGC. se debe realizar mediante una auditoria mayor

enfocado hacia el sistema a continuacion se muestra el proceso que debe seguir la gestion

de un programa de autoria segun la ISO (Norma ISO 19011, 2011):
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Grafica 28: Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria.

v

5.2 Establecer los objetivos del programa de auditoria

y
5.3 Establecer el programa de auditoria

5.3.1 Roles y responsabiidades de la persona que gestiona
el programa de audiforia.

5.3.2 Competenciade lapersona que gestiona el programa PLANEAR
de audioria

5.3.3 Establecer el alcance del programa de audtoria

5.3.4 ldentficar y evaluar los riesgos del programa de
audioria.

5.3.5 Establecer procedimienios para el programa de
audioria

5.3.6 lkdentficar los recursos para el programa de audioria

v
5.4 Implementacion del programa de auditoria

Competenciay
5.4.1 Generalidades

evaluacién de
5.4.2 Definioonde los objefvos, alcance y criterios para una [P Auditores
auddoria indvidual
5.4.3 Seleccion de los métodos de audioria ACamnRa?)
5.4.4 Seleccion de los miembros del equipo audior HAGER

o Realizaciénde una
5.4.5 Asignacion de responsabiidades de una auditoria auditoria
individual al lider dal equipo auditor
o itulo
5.4.6 Gesfonar el resultado dal programa de auditoria 4 bt
5.4.7 Gestonar y mantener registros del programa de
auddoria
y
5.5 Monitorear el programa de auditoria VERIFICAF
5.6 Revisar y mejorar el programa de auditoria ACTUAR
B

Fuente: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. (Norma 1SO 19011, 2011)

Para la presentacion de un informe de autoria a ETRAMAY S.A. se debera desarrollar

los siguientes pasos:
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1. Objetivo de auditoria: Verificar el cumplimiento de los requisitos de sistema de

gestion calidad.

2. Alcance de auditoria: Todos los requisitos, procesos y procedimientos del
Sistema de gestion de calidad seran auditados para la terminacién de falencias o

inconformidades del sistema.
3. Cliente de la auditoria: Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A.
4. Fechay lugar de la auditoria: Oficinas de ETRAMAY S.A.

5. Criterios de la auditoria: Se realizd una autoria In Situ en las instalaciones de
ETRAMAY S.A. Con actividades de auditoria de interaccion entre el auditor con
el personal auditado, instalaciones, equipos, documentacion y flota vehicular baja
estandar de conformidad o inconformidad de desempefio de cada requisito del

sistema de gestion de calidad.

6. Resultados de la auditoria: La Auditoria del sistema de gestion de calidad de la

empresa ETRAMAY S.A arroja los siguientes hallazgos:

Requisitos Criterios de auditoria
Conformidad Inconformidad

Objeto y campo de aplicacion
Referencia normativa
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion X
Apoyo

Operacién

Evaluacién del desempefio
Mejora

X| X | X| X| X

X[ X| X[ X

7. Conclusiones de la auditoria:
El nivel de conformidad los requisitos del sistema de gestién de calidad es 9/10
debido a que se hallaron falencias en el requisito 6 de planificacion del sistema de
calidad.
Se recomienda realizar un seguimiento y control para mejorar el desempefio del

requisito de planificacion.
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4.2.9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
4.29.1.1 Seguimiento

ETRAMAY S.A. luego de realizar un analisis al desempefio y resultados del Sistema de

Gestion de Calidad se encuentra con la siguiente irregularidad:
o Insatisfactorio desempefio del requisito 6 del SGC de laempresa ETRAMAY S.A.

Objetivo: Establecer las causas por las que el desempefio requisito 6 del SGC es

insatisfactorio y minimizalas.

Analisis matricial:

AMETROS | CALIDAD PRODUCTIVIDAD SATISFACCION
DEL CLIENTE
ELEMENT A | M | B | EFECTIVIDAD | EFICACIA | A M B
Talento humano X X X
Equipos X X X
Presupuesto X X X
Administracion X X X

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.29.1.2 Medicién

Analisis de Causa — Efecto

Talento Humano | Administracion

Falta de control y

No capacitado —» >
P compromiso

Miedo a los
riesgos — %

Sin seguimiento

Miedo al cambio ~
al desemperio

INSATISFACTORIO

—_— DESEMPENO DEL
REQUISITO 6 DEL
Desacuerdo con el Falta de interés SGC. DE LA
_ SQC EMPRESA
Ba_Jo nivel de Obsoletos > ETRAMAY S.A.
ingresos ——»
Limitado —» Falta de'
Tecnologia
Presupuesto || Equipos
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Diagrama del Por qué

Restriccion al cambio
de cultura
organizacional

Talento humano Falta de capacitacion

(Falta compromiso
con el SGC

Alta Direccion debil

Administracion ;
Poco interes en resultados

Insatisfactorio
desempefio del
SGC

Riesgos altos del SGC

Presupuesto ’-lRecurso economico limitado

Sin actualizacion de equipos

Equipos

Falta de equipo tecnoldgico

Andlisis del Diagrama de Pareto

Para el desarrollo del diagrama de Pareto se toman en consideracion los factores del
analisis de causas en orden de importancia o frecuencia para determinar los elementos

gue van a hace sujetos de mejora.

Factores Costo | % Individual | % Acumulado

Administracion 25 35,71 35,71 80-20% Factores
criticos y sujetos a

Talento Humano| 20 28,57 64,29 mejora

Presupuesto 15 21,43 85,71

Equipos 10 14,29 100,00

Total 70 100,00

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

De acuerdo con los resultados obtenidos los principales factores que afectan al desempefio

del Sistema de Gestion de Calidad son: la administracion y el Talento Humano.
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30
20
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Administracion

s % Individual

Talento Humano

® 100
785,71
21,43
14,29
Presupuesto Flota vehicular

emom==% Acumulado

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

Diagrama del Cémo

Administacion

Satifaccion en
el desempeifio
del SGC

Talento Humano
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Implementar estrategias para mejorar
el desemperio de la Alta Direccion

Planificacion de control continuo de
resultados

Creacion de programas para la

prevencion de riesgos

Talento Humano capacitado

Programa de incentivos y motivacion

Comunicacion de la cultura
organizacional




4.2.9.1.3 Andlisis: Plan de mejora

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

203

RIESGO | PRODUCTIVIDAD |__|IJ
O
z o L.
= ACCION OBJETIVO | @ | | || & 2 |3
z © 5 | 2 5
L LL w L
i o
Implementar Satisfacer el
plem desempefio del 30 X X
estrategias SGC
:§ Planificar el control | Mejorar control de o5 X X S
& |de resultados resultados §
[72] —
£ Crear programas Prevenir los =
£ | para la prevencion fiesaos 20 X X S
< | de riesgos g <
Modificar el plan de | Evaluar y mejorar
calidad del Sistema |la planeacion de la | 50 X
de gestion calidad del sistema
. Mejorar el
O Capacitaral TH desempefio del TH 50 X X
c |
E gencentvosy | Comprometeral | gy || g
2 ICETIVOS Y TH con el SGC 3
o | motivacion =
< | Comunicar la : =
© Inducir al TH <
}_
cultura sobre el SGC 25 X X
organizacional
Total 250




4.2.9.1.4 Evaluacién de la mejora

Verificar
PRODUCTIVIDAD | CALIDAD | COSTOS | CLIENTE
o o
= < o | I
& . o 2 5|9
)
= ACCION OBJETIVO ﬁ 8 Almle A v ||_|_J L
L 3) = @ E
- —_— LL - <
L m w < | B
» | Z
Implementar Satisfacer el
est?ate i desempefio del X X X X
g SGC
Planificar el Mejorar control
control de ] X X X | X
= de resultados
:g resultados
% Crear
= programas_para P_revenlrlos X X X X
g la prevencion riesgos
< | de riesgos
Modificar el Eva}luar y
lan de calidad | 13°rar I,a
plan ¢ planeacion de la X X X X
del Sistema de .
-, calidad del
gestion .
sistema
Mejorar el
Capacitar al TH | desempefio del X X X X
o TH
E Elaborar
S |programas de | Comprometer al
T |incentivosy | TH con el SGC X X XX
€ | motivacion
K
= | Comunicar la q |
Inducir al TH
cultura sobre el SGC X X XX
organizacional

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.9.2 Revision por la direccion al Sistema de Gestion de Calidad

4.29.2.1 Generalidades

Registro 21: Revision por la direccion

AUDITORIA | EVALUACION | PRODUCTIVIDAD | TIEMPO | RETROALIMENTACION | DESEMPENO | ACCION | COSTO
L <
Ll < O \—
- s |3 2 ; g (B
CRITERIOS O Z L =
o L |A|l M| B | < |1] 3|6 = 0 AlM|B| Q|& AV
L = O D @)
£ o) 2 m I % S
O e m L = a m
= x
Sistema de Gestién de
Calidad X X X X X X X X
Procesos X X X X X X X X
Politicas X X X X X X X X
Objetivos X X X X X X X X
Indicadores X X X X X X | X X
. Correctivas X X X X X X X X
Acciones -
Preventivas X X X X X X X X

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma ISO 9001, 2015)

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.9.3 Entradas de la revision por la direccion
En la empresa ETRAMA S.A la informacion de entrada para la revisién debe contener:

e Losresultados de las auditorias

e Laretroalimentacion del cliente

e Desempefio de los procesos

e Conformidad del servicio

e Acciones de seguimiento de revisiones”
e Los posibles cambios del SGC.

e Recomendaciones para la mejora
4.2.9.4 Salidas de la revisién por la direcciéon
Los resultados de la revision deben conducir a ETRAMAY S.A. a la obtencion de:

e Mejorar continuamente el sistema de calidad
e Mejorar el servicio de transporte

e Satisfacer las necesidades del cliente
4.2.10 Plan de Mejora Continua
4.2.10.1 Generalidades

ETRAMAY S.A. implementara las acciones que sean necearias para cumplir con el

sistema de gestion de calidad establecido y alcanzar la satisfaccion del cliente.
4.2.10.2 No conformidad y accién correctiva

La Empresa de Transporte de Mayorista ETRAMAY S.A. efectia el seguimiento de la
prestacion del servicio de transporte de carga pesada por carretera y determina la siguiente

inconformidad:

e Irregularidades del Talento humano en el servicio de transporte de carga pesada
de ETRAMAY S.A.
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4.2.10.3 Mejora continua
4.2.10.3.1 Anadlisis del problema
Irregularidades del Talento humano prestador del servicio de ETRAMAY S.A.

Objetivo: Determinar las irregularidades del Talento humano en el servicio de transporte

y minimizarlas

Planear
4.2.10.3.2 Andlisis matricial:
AMETROS | CALIDAD PRODUCTIVIDAD SATISFACCION
DEL CLIENTE
ELEMENT A | M| B | EFECTIVIDAD | EFICACIA A M B
Talento humano X X X
Infraestructura X X X
Administracion X X X
Flota vehicular X X X
Clima Org. X X X
Vias X X X
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
4.2.10.3.3 Andlisis de las Causas
Talento Humano | | Infraestructura | | Administracion
Falta de Espacios No hay
—
capacitacion reducidos > planificacion
Desmotivacion Faltade _ No hay control
sucursales
Falta de Irregularidades
compromiso del Talento
Ambiente humano
Mal estad pres_ta_dor del
laboral _, alestado servicio de
pesado ETRAMAY S.A.
Faltade __, No Falta de
mantenimiento definido infraestructura
Flota Vehicular C!lma_ Vias
Organizacional
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Diagrama del Por qué

(1 rregularidades
del Talento
humano
prestador del
servicio de

Talento humano

Infraestructura

Administracion

\ETRAMAY S.A.

Vias

Flota vehicular

Motivacion

Capacitacion

Sin sucursales

Prontitud en la construccion

de su sede

Falta de planificacion

Alta direccion debil

Mal estado

Falta de sefaletica

SIn programacion de
mantenimientos

Clima Organizacional

4.2.10.3.4 Analisis del

Diagrama de Pareto

Ambiente laboral

inadecuado

Para el desarrollo del diagrama de Pareto se toman en consideracion los factores del

andlisis de causas en orden de importancia o frecuencia para determinar los elementos

gue van a hace sujetos de mejora.

80-20% Factores

criticos y sujetos
amejora

Factores Frecuencia | % Individual | % Acumulado
Talento humano 200 37,38 37,38
Administracion 150 28,04 65,42
Infraestructura 100 18,69 84,11
Flota vehicular 50 9,35 93,46
Clima Organizacional 25 4,67 98,13
Vias 10 1,87 100,00
Total 535 100,00

Elaborado por: Gina B, Daniel L.

De acuerdo con los resultados obtenidos se conoce que los principales factores que

afectan al problema son el talento humano y la mala administracion.
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Elaborado por: Gina B, Daniel L.

4.2.10.3.5 Disefio y solucion de soluciones

Diagrama del Como

Talento Humano

Servicio de
transporte de
calidad

Administracion
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4.2.10.3.6 Plan de mejora

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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RIESGO | PRODUCTIVIDAD IilJ
= < @
= 5 < <
= ACCION OBJETIVO |COSTO Z S | Z
= AM|B| UW S |0o
_ &) 0 7
w oL W T

| o
Capacitar a los Desarrollar 200 X X
o colaboradores competencias
s Creacion de plan | Velorar el S
£ | Jep desempefio de los| 300 X X S
£ | de incentivos @
o colaboradores =
kS Comprometer a 8
© <
= | Motivar los colaboradores 500 X X
con la
organizacion
. Aumentar la
Implementacion competitividad
& | de herramientas de P Ia 1250 X X S
S | de gestion o 'S
= organizacion S
2 i =
= . Brinda un o
£ | Creacion de servicio de £
= |relaciones directa . 500 X X <
< i calidad a los
con el cliente clientes
Total 2250




4.2.10.3.7 Implementacion

Ll
o i m o4 L
®) = m o 2] o)
= n > o > s
| 0 w ) w mm
ACTIVIDADES 2 0] E = = =
< w O O =
0 Z (a)
1(2(3|4|1(2|3|4 2134 2134 213(4(1|2|3/4
Capacitar a los
colaboradores
E Creacion de plan de
incentivos
Motivar
< | Implementacion de
?§ herramientas de
3 gestion
£ | Creacién de
£ | relaciones directa
< | con el cliente
4.2.10.3.8 Verificar
PRODUCTIVIDAD | CALIDAD | COSTOS | CLIENTE
= ol ¢
p < < T35
2| ACCION OBJETIVO > o g
zZ
> m S [AMBlA|W| E| S
Y Q m =A>
z 5| B 5| 2
Capacitar a los|desarrollar X X X X
colaboradores | competencias
o
& | Creacion de | Mejorar el
S plan de | desempefio de los| X X X | X
S |incentivos colaboradores
S Comprometer a
©
F | Motivar los colaboradores X X X X
con la
organizacion
- Implementacion | Aumentar la
:© |de herramientas | competitividad de X X X X
& | de gestion la organizacion
2 | Creacion de | Brinda un
% (rﬁlamones servicio de X X x | x
< |directa con el|calidad a los
cliente clientes

Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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4.2.10.3.9 Estandarizacion de actividades

Mediante las acciones y objetivos planteados nos permite mejorar el servicio que brinda
la Empresa de Transportes del Mayorista ETRAMAY S.A. con la finalidad de eliminar
las falencias que existian dentro de la misma, se deberan realizar revisiones periddicas de
todos los elementos que intervienen en la prestacion del servicio para evitar recaer en los

mismos riesgos antes analizado.

Actuar

MANTENER

MEJORAR

ETRAMAY S.A. para demostrar la conformidad del servicio, asegura la mejora continua
de la eficienciay eficacia del Sistema de Gestion de Calidad implantase; se cuenta con
el proceso antes detallado para resolver inconvenientes, como quejas y reclamos del
cliente, servicio no conforme, indicadores incorrectos, falta de compromiso del talento
humano, falta de actualizacion de equipo y unidades, problemas en el mantenimiento de

la flota etc.
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CONCLUSIONES

El diagnostico de la situacion actual organizacional y del entorno incidid
positivamente en el desarrollo del presente trabajo investigativo porque se pudo
conocer la realidad de la compafiia, mediante la evaluacion de parametros como
la administracién, talento humano, proceso operativo, prestacion del servicio,
financiero calidad y cliente, identificando falencias y ventajas importantes, los
mismo que ayudan al correcto direccionamiento de ETRAMAY S.A.

La implementaciéon de un plan estratégico en ETRAMAY S.A. conlleva a la
empresa a el logro de los objetivos y metas mediante la ejecucion de las estrategias
que generan cambios dentro de la misma, con la finalidad de cumplir la mision y
vision encaminando a la misma al existo empresarial.

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para ETRAMAY S.A. aporta en
el desarrollo 6ptimo de la organizacién, encaminando a la misma a cumplir con
las caracteristicas que el servicio requiere; es decir, ofertar un servicio de calidad
con costos operacionales minimos, reduciendo riesgos, abordando oportunidades

con el enfoque de satisfacer las necesidades del cliente.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable la realizacién de un analisis de la situacién actual de la compafiia
para cualquier cambio que se requiera realizar dentro de la misma, en donde se
identifiquen las causas de los posibles y actuales problemas que enfrente
ETRAMAY S.A.

En cuanto al plan estratégico formulado para la empresa ETRAMAY S.A. los
objetivos organizaciones deberan ser modificados anualmente, dependiendo del
nivel de cumplimiento de las metas organizacionales mediante la modificacién o
implementacion de nuevas estrategias que aporten al avance y la completa
realizacion de la misma.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad es de vital importancia
contar con el total compromiso de la alta direccién y de los colaboradores de
ETRAMAY S.A. porque su optimo desempefio y responsabilidad con este sistema
conllevaran a elevar el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio prestado a

la sociedad.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla Nacional de Pesos y Dimensiones de Vehiculos de Carga Pesada,

Motorizados, Remolques y Semirremolques.
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Fuente: Acuerdo Ministerial No.018-2016 del 5 de mayo del 2016: Normas de aplicacion para el Control
de Pesos y Dimensiones a los vehiculos de carga pesada, que circulan por la red vial del pais.
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Tabla Nacional de Peso Bruto Vehicular y Dimensiones Maximas Permisibles en

Combinaciones.
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de Pesos y Dimensiones a los vehiculos de carga pesada, que circulan por la red vial del pais.
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Anexo 2: Entrevista dirigida al Nivel Ejecutivo de ETRAMAY S.A.

Escuela Superior Politécnica del Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas

- , - \
Ingenieria en Gestion de Transporte 9

INGENERIAEN
(e

Entrevista dirigida al Nivel Ejecutivo de ETRAMAY S.A.

OBJETIVO: Efectuar un diagnostico organizacional y del entorno de la Empresa de
Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., el mismo que sera de mucha utilidad para el
desarrollo del Trabajo de Titulacién “FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”

FECHA:
ENTREVISTADO/A:

Campo Administrativo

1. ¢Quién toma las decisiones en la organizacion en funcion de las politicas y
atribuciones internas?

2. ¢Se dan a conocer todos los objetivos y metas a lo largo y ancho de la

organizacion?

¢Como se manejan las relaciones laborales?

¢La compaiiia cuenta con alguna herramienta de gestion?

¢La empresa cuenta con una estructura organizacional? Mencione de que tipo.

¢Posee un reglamento interno la organizacion?

¢Se encuentra sistematizadas las actividades de la organizacién?

¢Qué clase de liderazgo se maneja en la organizacion?

¢Con qué tipo de estilo de direccion se desarrolla la empresa?

10. ¢ Los colaboradores intervienen en el direccionamiento empresarial?

11. ¢ Los accionistas de la organizacién conocen la realidad de la empresa?

12. ;Las metas y objetivos propuestos en la empresa son medidos a través de
indicadores?

©oN ko

Campo del Proceso Operativo

13. ¢Para manejar la compafiia se trabaja con una normativa eficiente?
14. ;Se encuentran delimitados los procedimientos de la empresa?

Campo de la Prestacion del Servicio

15. ¢ La empresa trabaja comprometida y acorde a las necesidades del cliente?
16. ¢ La empresa cuenta con procedimientos para la prevencion de riesgos?
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Campo Financiero

17.
18.
19.
20.

¢Como se lleva la contabilidad en la organizacion?

¢La empresa cuenta con presupuesto anual para realizar la actividad comercial?

¢Se cuenta con planes de inversiéon?

¢Qué medidas se toman para lograr la aportacion a tiempo de mensualidades y pago
de multas?

Campo de la Calidad (Q)

21.
22.

23.
24.
25.

26.

217.
28.
29.
30.

¢Se tiene conocimiento del DOFA (situacion actual) empresarial?

¢Los administrativos de la compafiia tienen una visién futurista para la
organizacion?

¢Existe una respuesta inmediata ante los conflictos empresariales?

¢La empresa trabaja con un enfoque dirigido al cliente?

¢La empresa cuenta con herramientas de calidad para la prestacion del servicio de
transportes?

¢El servicio que se presta hacia el cliente es eficaz y eficiente, cumpliendo con las
necesidades del cliente?

¢Para prestar el servicio de transporte bajo que filosofias de calidad se trabaja?
¢Se realiza seguimiento del desempefio organizacional?

¢Se cuenta con un analisis de la funcionalidad del talento humano?

¢ Los objetivos planteados son dirigidos hacia todas las partes interesadas de la
empresa?
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Anexo 3: Encuesta dirigida al Talento Humano de ETRAMAY S.A.

Escuela Superior Politécnica del Chimborazo
Facultad dg Admlnlstfamon de Empresas "\
Ingenieria en Gestion de Transporte

INGENIERIA EN
ESTION

Encuesta dirigida al Talento Humano de ETRAMAY S.A.

OBJETIVO: Efectuar un diagnostico organizacional y del entorno de la Empresa de
Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., el mismo que sera de mucha utilidad para el
desarrollo del Trabajo de Titulacién “FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”

FECHA:

Campo de Gestion de Talento Humano: Por Procesos

1. ¢(El proceso de recepcion de colaboradores es el adecuado?

Si|:| No|:|

2. ¢Los colaboradores cumplen con los requerimientos del puesto laboral?

Siempre |:| A veces |:| Nunca|:|

3. ¢Se cumplen con las prestaciones y beneficios que exige la ley a los colaboradores?

Si|:| No|:|

4. ¢Con que frecuencia se capacita al Talento Humano?
Trimestral |:| Semestral |:| Anual |:|

5. ¢El registro que se tiene de los miembros de la organizacion es el adecuado?

Si|:| No|:|
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Anexo 4: Encuesta dirigida al Talento Humano de ETRAMAY S.A. en relacién a la

Prestacion del Servicio

Escuela Superior Politécnica del Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas \'\
Ingenieriaen i6n de Transpor
genieria en Gestion de Transporte Gmmmm

ESTION

TRANSPORTE

£
/

Uesta dirigida al Talento Humano de ETRAMAY S.A. en relacion a la’
Prestacion del Servicio

OBJETIVO: Efectuar un diagnostico organizacional y del entorno de la Empresa de
Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., el mismo que sera de mucha utilidad para el
desarrollo del Trabajo de Titulacién “FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”

FECHA:

Campo de la Prestacion del Servicio

1. ¢Como califica Ud. el trato que recibe el cliente por parte de sus colaboradores?

Muy Adecuado |:| Adecuado |:| Poco Adecuado |:|

2. (El TH se encuentra comprometido con la organizacién?

Si|:| No|:|
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Anexo 5: Encuesta dirigida al Cliente por parte de los conductores de la Flota Vehicular
de ETRAMAY S.A.

Escuela Superior Politécnica del Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas \i’\
Ingenieria en Gestion de Transporte NGENIERIA EN
ESTION

TRANSPORTE

ETRAMAY S.A.

OBJETIVO: Efectuar un diagnostico organizacional y del entorno de la Empresa de
Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., el mismo que ser& de mucha utilidad para el
desarrollo del Trabajo de Titulacién “FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”

FECHA:

Campo del cliente

1. ¢Sus necesidades y expectativas fueron cubiertas por parte de los transportistas?

PARAMETRO Sl | NO

Mercaderia a tiempo

Mercaderia completa

Mercaderia en buen estado

2. ¢El servicio ofrecido por nuestros colaboradores fue?

Excelente|:| Bueno|:| Regular|:| Malo|:|
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Anexo 6: Ficha de Observacion Sistema Informatico y Mobiliario de ETRAMAY S.A.

Escuela Superior Politécnica del Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas
., ., o, O
Ingenieria en Gestion de Transporte "

INGENIERIA EN
ESTION

ETRAMAY S.A.

OBJETIVO: Efectuar un diagnostico organizacional y del entorno de la Empresa de
Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., el mismo que sera de mucha utilidad para el
desarrollo del Trabajo de Titulacién “FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”

FECHA:

Campo de la Prestacion del Servicio

SISTEMA INFORMATICO - MOBILIARIO

PREGUNTA Sl NO OBSERVACION

Infraestructura adecuada

Suministros de oficina

Mobiliario de oficina

Equipos de computo

Registro de inventario de equipos de

computo

Programa de contabilidad
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Anexo 7: Ficha de Observacién de la Flota vehicular de ETRAMAY S.A.

Escuela Superior Politécnica del Chimborazo
Facultad de Administracion de Empresas \4'\

Ingenieria en Gestion de Transporte
< :EIGIII[IIIII

STION

DE TRANSPORTE

Ficha de Observacion de la Flota Vehicular de ETRAMAY S.A;“ "™

OBJETIVO: Efectuar un diagnostico organizacional y del entorno de la Empresa de
Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A., el mismo que sera de mucha utilidad para el
desarrollo del Trabajo de Titulacion “FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y
EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”

FECHA:

FLOTA VEHICULAR
PARAMETRO BUENO | REGULAR | MALO | OBSERVACIONES
Sistema
eléctrico

Sistema de
frenos

Sistema de
direccion
Estado de
neumaticos
Mantenimientos  preventivos y
correctivos
Herramientas de emergencia (Llaves
de ruedas, tridngulos, gata, extintor)
Equipo de protecciéon personal-EPP
(Casco, chaleco, botas puntas de
acero, overol, faja lumbar, guantes)
Herramientas de sujecién (Cadenas,
eslingas, carpa)

PARAMETRO Sl NO OBSERVACIONES
Permiso de
operacién

Estado vehicular

Matricula
vehicular
Revisién anual
Permiso de

Documentacion

legal
pesas y
medidas
Licencia tipo E
Guias de
remision
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Anexo 8: Estatuto de la Compafiia Anénima Empresa de Transportes del Mayorista
“ETRAMAY S.A.”

ESTATUTOS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA
"ETRAMAY S. A",

CAPITULO PRIMERO.
DENOMINACION NACIONALIDAD, DOMICILIO DURACION, OBJETO
SOCIAL.

ARTICULO 1: DENOMINACION.- La compafia se denominara EMPRESA  DE
TRANSPORTE DEL MAYORISTA "ETRAMAY S.A.";

ARTICULO 2: NACIONALIDAD Y DOMICILIO.- La compafiia es de nacionalidad
ecuatoriana y tiene su domicilio principal en el cantdn Ambato, provincia de Tungurahua.

ARTICULO 3: DURACION.- El plazo de duracion de la compafiia sera de cincuenta
afios, contados a partir de la fecha de inscripcion de la escritura de constitucion en el
Registro Mercantil del domicilio principal; pero este plazo podra ser ampliado o
restringido por resolucion de la junta general de accionistas en la forma prevista en estos
estatutos y en la ley.

ARTICULO 4: OBJETO SOCIAL.-La compafiia tiene como objeto social:

La compafiia se dedicara Unica y exclusivamente al servicio de transporte de carga pesada,
en el Canton Ambato y a nivel nacional e internacional, prestacion de servicios que se
regird en base a las autorizaciones y permisos conferidos por los organismos de transito
competentes, en vehiculos de su propiedad, de propiedad de sus socios o de terceros,
permisos que no constituyen titulo de propiedad por lo que no seran susceptibles de
negociacion.

CAPITULO SEGUNDO
DEL CAPITAL Y DE LAS ACCIONES

ARTICULO 5: CAPITAL SUSCRITO.- El capital suscrito de la compariia es de MIL
TRESCIENTOS NOVENTA Y DOS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (S.USD1392), dividido en un mil trescientos noventa y dos acciones
nominativas y ordinarias, cuyo valor nominal serd de un dolar de los Estados Unidos de
América cada una. Las acciones estaran representadas por titulos, que seran firmados por
el Presidente y por el Gerente General de la compafiia.

ARTICULO 6: AUMENTO DEL CAPITAL.- El capital de la compafiia podra ser
aumentado en cualquier momento, por resolucion de la junta general de accionistas, por
los medios y en la forma establecida en la ley de compafiias. Los accionistas tendran
derecho preferente en la suscripcion de nuevas acciones en proporcién de las que tuvieren
pagadas al momento de efectuar dicho aumento.

ARTICULO 7.- RESPONSABILIDAD: La responsabilidad de los accionistas por las
obligaciones sociales se limita al monto de sus acciones. La accion con derecho a voto lo
tendra con relacion a su valor pagado. Los votos en blanco y las abstenciones se sumaran
a la mayoria.
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ARTICULO 8: LIBRO DE ACCIONES.- La compafiia llevara un libro de acciones y
accionistas en las que se registraran las transferencias de las acciones, la constitucion de
derechos reales y las demas modificaciones que ocurran con respecto del derecho sobre
las acciones. La propiedad de las acciones se probaré con la inscripcion en el libro de
acciones y accionistas.- EI derecho de negociar las acciones no admite limitacion alguna,
y su transferencia se sujetara a lo dispuesto por la ley de compafiias.

, CAPITULO TERCERO
EJERCICIO ECONOMICO, BALANCE, DISTRIBUCION DE UTILIDADES Y
RESERVAS

ARTICULO 9.- EJERCICIO ECONOMICO: El ejercicio econdmico sera anual y
terminaré el treinta y uno de Diciembre de cada afio. Al fin de cada ejercicio y dentro de
los tres primeros meses del siguiente, el gerente general sometera a consideracién de la
junta general de accionistas el balance general anual, el estado de pérdidas y ganancias,
la formula de distribucion de beneficios y demas informes necesarios. EI comisario
igualmente presentara su informe. Durante los quince dias anteriores a la sesion de junta
tales balances e informes podréan ser examinados por los accionistas en las oficinas de la
compafiia.

ARTICULO 10.- UTILIDADES Y RESERVA: La junta general de accionistas resolvera
la distribucion de utilidades, la que sera en proporcién al valor pagado de los accionistas.
De las utilidades liquidas se segregara por lo menos el diez por ciento anual para la
formacion e incremento del fondo de reserva legal de la compafiia hasta cuando este
alcance por lo menos el cincuenta por ciento del capital suscrito. Ademas, la junta general
de accionistas podra resolver la creacion de reservas especiales o extraordinarias.

CAPITULO CUARTO ,
DEL GOBIERNO. ADMINISTRACION Y REPRESENTACION DE LA
COMPARIA.

ARTICULO 11.- GOBIERNO Y ADMINISTRACION: La compaiiia estara gobernada
por la junta general de accionistas y administrada por el directorio, por el presidente y por
el gerente general; cada uno de estos 6rganos con las atribuciones y deberes que les
concede la Ley de Compafiias y estos estatutos.

SECCION UNO.- DE LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS.

ARTICULO 12.- LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS: es el organismo
supremo de la compaiiia y se reunira ordinariamente una vez al afio dentro de los tres
meses posteriores a la finalizacion de ejercicio econdmico; y, extraordinariamente las
veces que fuere convocada para tratar los asuntos puntualizados en la convocatoria. La
junta estarad formada por los accionistas legalmente convocados y reunidos.

ARTICULO 13.- CONVOCATORIA: La convocatoria a junta general de accionistas la
hara el presidente y/o el Gerente General de la comparfiia mediante publicacién por la
prensa, en uno de los periédicos de mayor circulacién cuando menos con echo dias de
anticipacion a la fecha de la reunién de la junta y expresando los puntos a tratarse.
Igualmente, el presidente y o el Gerente General convocaran a junta general a pedido del
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0 de los accionistas que representen per lo menos el veinte y cinco por ciento del capital
suscrito, para tratar los puntos que se indiquen en su peticion, de conformidad con lo
establecido en la ley de compafiias. Tanto las juntas generales de accionistas, ordinarias
y extraordinarias se reuniran en el domicilio principal de la compafiia.

ARTICULO 14.- JUNTA GENERAL: UNIVERSAL.- Sin perjuicio de lo estipulado en
el articulo anterior, la Junta General de Accionistas podra reunirse sin necesidad de
convocatoria y con el caracter de Universal, en cualquier lugar del territorio nacional,
siempre y cuando se encuentre presente, personalmente o representados, el ciento por
ciento del capital pagado, y los asistentes acepten por unanimidad la celebracion de
la Junta y los asuntos a tratarse; sin embargo, cualquiera de los accionistas podra oponerse
a la discusion de los asuntos sobre los cuales no estuviese suficientemente informado. Las
actas de esta clase de Juntas deberan ser firmadas por todos los asistentes, bajo sancion
de nulidad.

ARTICULO 15.- REPRESENTACION DE LOS ACCIONISTAS.- Los accionistas
podran asistir a la junta personalmente o mediante poder otorgado a un accionista 0 a un
tercero, ya se trate de poder notarial o de carta poder para cada junta. La carta poder
deberé estar dirigida al Presidente o al Gerente General de la compafiia. No podran ser
representantes voluntarios de los accionistas los administradores y comisarios de la
compafia.

ARTICULO 16.- QUORUM: Para que se instale validamente la Junta General de
accionistas en primera convocatoria se requiere la presencia de mas de la mitad del capital
pagado; si no hubiere este quorum, habra una segunda convocatoria mediando cuando
mas treinta dias de la fecha fijada para la primera reunion, y la junta general se instalara
con el nimero de accionistas presentes que concurran, cualquiera sea el capital que
representen, particular que se expresara en la convocatoria. Para los casos contemplados
en el Art. doscientos cuarenta de la Ley de compafiias?, esta se sujetara al procedimiento
alli sefialado.

ARTICULO 17.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DE LA JUNTA GENERAL.- La
junta general de accionistas legalmente convocarla y reunida es el 6rgano supremo de la
compafiia; y, en consecuencia tiene plenos poderes para resolver todos los asuntos
relacionados con los negocios sociales asi como el desarrollo de la empresa que no se
hallaren atribuidos a otros 6rganos de la compafia siendo de su competencia los
siguientes:

a. Nombrar al presidente, al gerente general, al comisario principal y suplente, asi como
a los vocales principales y alternos del directorio, y, cuando exista obligacion legal,
designar al Auditor Externo.

b. Conocer y resolver todos los informes que presente el directorio y 6rganos de
administracion y fiscalizacion, como los relativos a los balances, y reparto de utilidades,
formacion de reservas, administracion.

c. Resolver sobre el aumento o disminucion del capital, prorroga del plazo, disolucion
anticipada, cambio de domicilio, objeto social y deméas reformas al estatuto, de
conformidad con la ley de compafiias.

d. Aprobar anualmente el presupuesto de la compafiia.

e. Fijar las remuneraciones que percibiran el presidente, los vocales del directorio, el
gerente general y el comisario.

f. Resolver acerca de la disolucién y liquidacion de la compafiia, designar a los
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liguidadores, sefialar la remuneracién de liquidadores y considerar las cuentas ¢
liquidacion.

g. Fijar anualmente la cuantia de los actos y contratos para cuyo otorgamiento o
celebracion el gerente general requiere autorizacion del directorio; y, la de los que
requieran autorizacion del Directorio o de la junta general de accionistas, sin perjuicio a
lo dispuesto en el Art. doce de la Ley de Compafiias.

h. Autorizar al gerente general el otorgamiento de poderes generales, de conformidad con
la ley.

i. Interpretar obligatoriamente el estatuto y dictar los reglamentos de la compafiia.

j. Resolver cualquier asunto que fuere sometido a su consideracion y que no fuere
atribucion de  dérgano de la compafiia

k. Los demas que contemplen la ley y estos estatutos.

SECCION DOS.- DEL DIRECTORIO.

ARTICULO 18.- DEL DIRECTORIO.- El directorio estara integrado por el Presidente
y seis vocales principales. Los vocales principales tendran sus respectivos alternos.

ARTICULO 19.- PERIODO DE DURACION DE LOS VOCALES.- Los vocales del
directorio duraran dos afios en sus funciones; podran ser reelegidos y permaneceran en
sus cargos hasta ser legalmente reemplazados. Para ser vocales del directorio no se
requiere la calidad de accionista.-

ARTICULO 20.- PRESIDENCIA DEL DIRECTORIO.- Presidira las sesiones del
Directorio del Presidente de la Compafiia y actuara como Secretario el Gerente General.
A falta del presidente, lo reemplazara su subrogante que sera uno de los vocales
principales en orden de su eleccion, debiéndose en este caso principalizar el respectivo
suplente; y, a falta de gerente general se nominara un secretario Ad-hoc.

ARTICULO 21.- CONVOCATORIA: La convocatoria a sesion de directorio lo hara el
presidente de la compariia mediante la comunicacion escrita a cada uno de los miembros.
El quorum se establece con la asistencia de cuatro vocales, siempre que uno de ellos sea
el Presidente.

ARTICULO 22.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DEL DIRECTORIO.- Son
atribuciones y deberes del directorio los siguientes:

a. Sesionar ordinariamente cada trimestre y extraordinariamente cuando fuere convocado.
b. Someter a consideracién de la junta general de accionistas del proyecto del presupuesto
en el mes de enero de cada afio

c. Autorizar la compra, de inmuebles a favor de la comparti, asi como la celebracion de
contratos de hipoteca y cualquier otro gravamen que limite el dominio o posesién de los
bienes inmuebles de propiedad de la compafiia, asi como la suscripcion de contratos que
limiten el dominio sobre los bienes muebles de la compaiiia.

d. Autorizar al gerente general el otorgamiento y celebracion de actos y contratos para los
que se requieran tal aprobacion, en razén de la cuantia fijada anualmente por la Junta
General.

e. Controlar el movimiento econdmico de la compafiia y dirigir la politica de los negocios
de la misma.

f. Controlar los servicios de Auditoria Interna de acuerdo a la ley.

g. Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General y las disposiciones legales
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del Estatuto y Reglamentos
h. Presentar anualmente a conocimiento de la Junta General de Accionistas la propuesta
para la creacion e incrementos de reservas legales facultativas o especiales.

ARTICULO 23.- RESOLUCIONES.- Las resoluciones del directorio seran tomadas por
simple mayoria de votos; y, los votos en blanco y las abstenciones se sumaran a la
mayoria.

ARTICULO 24.- ACTAS: De cada sesion de directorio se levantara la correspondiente
acta, la que sera firmada por el presidente y el secretario que actuaron en la reunion.

SECCION TRES.- DEL PRESIDENTE.

ARTICULO 25.- DEL PRESIDENTE: EI presidente de la compafiia sera elegido por la
Junta General de accionistas para un periodo de dos afios. Puede ser reelegido
indefinidamente; y, podra tener o no la calidad de accionista. El presidente permanecera
en el cargo, hasta ser legalmente reemplazado.

ARTICULO 26.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DEL PRESIDENTE: Son
atribuciones y deberes del presidente de la compafiia:

a) Convocar y presidir las sesiones de Junta General y de directorio.

b) Legalizar con su firma los certificados provisionales y los titulos de acciones.

c) Vigilar la marcha general de sla compafiia y el desempefio de las funciones de los
servidores de la misma e informar de estos particulares a la Junta General accionistas.

d) Velar por el cumplimiento del objeto social de la compafiia y por la aplicacion de las
politicas de la entidad.

e) Firmar el nombramiento del Gerente General y conferir copias del mismo debidamente
certificadas.

f) Subrogar al Gerente General, por falta o ausencia temporal o definitiva, con todas las
atribuciones inclusive la representacion legal, conservando las propias, mientras dure la
ausencia o hasta que la junta general de accionistas designe al sucesor Yy se haya inscrito
su nombramiento.

g) Firmar conjuntamente con el Gerente General, y previa autorizacién del Directorio, las
escrituras publicas de compra, venta, enajenacién o limitacion de dominio de los bienes
muebles, y los contratos que limite el dominio de los bienes muebles de la compaifiia.

h) Las demas que sefiale la ley de compaiiias, el estatuto y reglamentos de la compafiia;
y, la Junta General de accionistas.

SECCION CUARTA.- DEL GERENTE GENERAL.

ARTICULO 27.- DEL GERENTE GENERAL.: El Gerente General sera elegido por la
Junta General de accionistas para un periodo de dos afios. Puede ser reelegido
indefinidamente; y, podia tener 0 no la calidad de accionista, Ejercera el cargo hasta ser
legalmente reemplazado. EI Gerente General ejercera la representacion legal, judicial y
extrajudicial de la compafiia.-

ARTICULO 28.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DEL GERENTE GENERAL: Son
deberes y atribuciones del Gerente General de la compafiia:

a) Representar legalmente a la Compafiia en forma judicial y extrajudicial.

b) Conducir la gestion de los negocios sociales y la marcha administrativa de la compafiia.
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c) Dirigir la gestion econémico - financiera de la compafiia.
d) Gestionar, planificar, coordinar, poner en marcha y cumplir las actividades de la
compafia.
e) Realizar pagos por concepto de gastos administrativos de la compaiiia.
f) Realizar inversiones, adquisiciones y negocios, hasta por el monto por el que esta
autorizado ya sea por la Junta General o el Directorio, de acuerdo a los montos que
anualmente le fije la Junta, con las limitaciones y/o : autorizaciones previstas en este
Estatuto. Para la suscripcion de escrituras publicas de compra, venta, enajenacion o
limitacion de domino de inmuebles, :asi como para la celebracién de contratos que limiten
el dominio de los bienes muebles de la compafiia, requerira de la autorizacion previa del
Directorio y de la firma conjunta del Presidente.
g) Suscribir el nombramiento del presidente y conferir copias y certificaciones sobre el
mismao.
h) Inscribir su nombramiento con la razon de aceptacion en el Registro Mercantil.
i) Presentar anualmente informe de labores ante la junta general de accionistas.
j) Conferir poderes especiales y generales de acuerdo a lo dispuesto en el estatuto y en la
ley.
k) Nombrar empleados y fijar sus remuneraciones.
1) Cuidar de que se lleven de acuerdo con la ley los libros de contabilidad; el de acciones
y accionistas y las actas de la junta General de Accionistas.
m) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General de Accionistas.
n) Presentar a la Junta General de Accionistas el balance, el estado de pérdidas y
ganancias Y la propuesta de distribucion de beneficios dentro de los tres meses siguientes
al cierre del ejercicio econémico.
0) Ejercer y cumplir las demas atribuciones, | deberes y responsabilidades que establece
la Ley, el presente Reglamento y Estatutos de la Compafiia, asi como las que sefiale la
Junta General de Accionistas.
CAPITULO QUINTO
DE LA FISCALIZACION Y CONTROL

ARTICULO 29.- DEL COMISARIO: La Junta General de Accionistas nombrara un
Comisario principal y un suplente, accionistas o no, quienes duraran dos afios en sus
funciones; pueden ser reelegidos.

ARTICULO 30.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DEL COMISARIO: Son atribuciones
y deberes del Comisario los que consten en la Ley, este Estatuto y sus Reglamentos; y lo
que determine la Junta General de Accionistas. En general el Comisario tiene derecho
ilimitado de inspeccion y vigilancia sobre todas las operaciones sociales, sin dependencia
de la administracion y en interés de la Compafia.

CAPITULO SEXTO 3
DISOLUCION Y LIQUIDACION DE LA COMPANIA

ARTICULO 31.- DISOLUCION Y LIQUIDACION: La disolucion y liquidacion de las
Compaiiia seguira por las disposiciones pertinentes de la Ley de Compafiias, asi como
por el Reglamento sobre disolucién y liquidacién de Compaiiias y por lo previsto en el
presente estatuto. Si la disolucion; fuere voluntaria en la misma junta General de
Accionistas que la resuelva, se designard un liquidador principal con su respectivo
suplente.
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ARTICULO 32.- DISPOSICION GENERAL: En todo lo no previsto en este estatuto se
estara a las disposiciones de la Ley de Compaiiias y sus Reglamentos; asi como a los
Reglamentos de la Compafiia y a lo que resuelva la Junta General de accionistas.

ARTICULO 33.- AUDITORIA: Sin perjuicio de la existencia de 6rganos internos de
fiscalizacion, la Junta General de Accionistas podra contratar la asesoria contable o
auditoria de cualquier persona natural o juridica especializada, observando las
disposiciones legales sobre esta materia.

ARTICULO 34.- AUDITORIA EXTERNA: En lo que se refiere a la auditoria externa
se estard a lo que dispone la Ley.

CAPITULO SEPTIMO
DISPOSICIONES DE TRANSITO

ARTICULO 35.- REFORMA DE ESTATUTOS Y CAMBIO DE UNIDADES.- La
reforma de estatutos, aumento o cambio de unidades, variacion de servicios y mas
actividades y mas actividades de transito y transporte terrestre, lo efectuara la compafia,
previo informe favorable de los organismos competentes.

ARTICULO 36.- COMPETENCIA.- La compaiiia en todo lo relacionado con el transito
y transporte terrestre, se sometera a la ley de transito terrestre vigente y sus reglamentos;
y, a las regulaciones que sobre esta materia dictaren los organismos competentes de
transito.

ARTICULO 37.- DE LAS TARIFAS.- Las tarifas que regiran para la prestacion del
servicio propuesto, seran fijadas y modificadas por el Consejo nacional de Transito.

EL ESTATUTO PRESEDENTE ES EL QUE CONSTA EN LA ESCRITURA DE LA
CONTITUCION DE LA COMPANIA HABIENDOSE REALIZADO UNA REFORMA
DEL OBJETO SOCIAL ACORDE CON LO DISPUESTO POR EL ORGANO DE
CONTROL CON FECHA 8 DE JULIO DE 2012.
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Anexo 9: Reglamento Interno Empresa de Transporte del Mayorista “ETRAMAY S.A.”

REGLAMENTO INTERNO
EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA "ETRAMAY S.A.

La Junta General de Accionistas de la Compafiia ETRAMAY S.A. de acuerdo a las
necesidades internas de la institucion y haciendo uso de sus atribuciones legales y de la
facultad estatutaria constante en la letra i) del articulo 17 del estatuto social de la empresa,
expide el siguiente reglamento interno:

CAPITULO |
DE LA COMPANIA, SUNATURALEZA Y FINES

Art. 1.- Ambito de Aplicacion.- El presente reglamento, aprobado en Junta General
convocada legalmente para el efecto, es general y obligatorio para todos los Accionistas
de la Compafila EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY
S.A" en adelante denominada simplemente la compafiia; su incumplimiento sera
sancionado por el Directorio y la Junta General, segun el presente reglamento interno.

Art. 2.- Naturaleza y Fines de la Compafia.- La naturaleza juridica de la compafiia
ETRAMAY S.A. es comercial y por tanto con fines de lucro. En todo aquello que no
contravenga la ley de compafiias, sus reglamentos, y el estatuto de la empresa, la
autonomia de la voluntad contractual e individual de cada accionista se sometera a las
disposiciones del presente reglamento, especialmente en todos aquellos casos en que el
ejercicio de sus derechos, comporte un beneficio personal originado en su calidad de
accionista, sin que aquello signifique limitacién alguna de aquellos.

La compafiia, dado su objeto social, propendera al permanente apoyo y capacitacion de
sus accionistas a fin de obtener el mejor rendimiento econémico de sus actividades,
manejando principios de equidad y solidaridad en cada una de sus actuaciones sociales.

Art. 3.- Fundacién de la Companiia.- Para efectos de conmemoracion, se declara como
fecha de aniversario de creacion de la Compafiia el 27 de noviembre de cada afio.

CAPITULO II
DE LA COMPARENCIA A JUNTA GENERAL Y ASAMBLEA INFORMATIVA

Art. 4.- Derecho de los Accionistas.- Es derecho de todos los accionistas asistir a las
Juntas Generales ordinarias y extraordinarias de la compafiia.

Art 5.- Obligacion de los Accionistas.- Es obligacion de todos los accionistas, concurrir
a las Asambleas Informativas que por el presente reglamento se establece como 6rgano
consultivo de las actividades emprendidas por los administradores de la empresa,
Presidente, Gerente General y Directorio.

Art. 6.- Aplicacion del Reglamento Internos.- Las juntas generales ordinarias y
extraordinarias se convocaran y llevaran a cabo de conformidad con el presente
reglamento, el estatuto social de la empresa y la legislacion vigente.

Las Asambleas Informativas se sujetaran al presente reglamento.
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Art. 7.- Representacién del Accionista.- Los accionistas podran hacerse representar en
la Junta General o Asamblea por otra persona que sea legalmente capaz de obligarse por
si mismo, mediante poder general o especial, incorporado a instrumento publico o
privado.

Podré el accionista asistir a la Junta General o Asamblea acompafado, en total, de dos
asesores legales o econdmico-financieros, pero ninguno de éstos podra intervenir en las
discusiones que promovieren durante la reunion, ni votar en ellas a nombre de su
asesorado.

Los accionistas que estuvieren representados pueden, en cualquier momento,
incorporarse a la Junta General o Asamblea y reasumir directamente el ejercicio de sus
derechos; en tal caso, no podran modificar el voto ya emitido a su nombre por su
representante, salvo que la junta, haya resuelto la reconsideracion del asunto
correspondiente. Los accionistas que se hagan representar en asambleas informativas no
podran hacerlo en dos oportunidades consecutivas

Art. 8.- Representacion por instrumento privado.- El instrumento privado por el cual
el accionista encargue a otra persona que le represente en junta general o Asamblea se
dirigira al Gerente General o al Presidente. Dicho instrumento contendra, por lo menos:

a) Lugary fecha de emision;

b) Nombre de la compafiia No. De cedula Id. '

c) Nombre y apellidos!3ei representante. Si éste fuere persona juridica, su hombre y el
nombre y apellidos de su representante legal. Se agregara copia certificada del
nombramiento de dicho representante;

d) Determinacion de la junta o Asamblea respecto de las cuales se extiende la
representacion; y, No. De cedula Id.

e) Nombre, apellidos, y firma autografa del accionista y, si fuere del caso, de su
representante legal o apoderado.

Si el Instrumento privado lo extendiere un apoderado, se acompafiara a él copia
certificada del poder que le permita conferir la delegacion.

Los representantes legales y convencionales de las personas naturales y juridicas
justificaran su calidad. En caso de duda, el Presidente o el Secretario podran exigir la
debida identificacion de un asistente.

Art. 9.- Representacion por Instrumento Publico.- Al tratarse de poderes generales o
especiales conferido en instrumento publico, que faculten la intervencién en Junta
General o Asamblea, no se requerira agregar una nueva copia certificada de aquel
documento, bastard referirse a uno agregado anteriormente o adjuntar una copia
certificada por el Gerente General de la empresa.

CAPITULO 11
DE LAS ASAMBLEAS INFORMATIVAS

Art. 10.- Fecha de Realizacion o Postergacion de la Asamblea.- Las Asambleas

Informativas se realizaran obligatoriamente, salvo las excepciones que en los incisos
siguientes se determinan, el primer domingo de cada 4 meses a las 16HOO, en el local de
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la Compaiiia. Para el efecto no se requiere convocatoria especial alguna,

En los casos en que el primer domingo del mes que corresponda por asamblea y coincida
con un dia de feriado local o nacional, de aguellos que acaecen solo una vez al afio; el
Presidente y el Gerente General tendrén la facultad de posponer la realizacion de la
Asamblea para el domingo de la semana siguiente, o para el primer domingo del mes
siguiente, de acuerdo a las necesidades de la empresa.

En general, el Presidente y el Gerente General tendran la facultad de posponer la
realizacion de la Asamblea para el primer domingo del mes siguiente, de acuerdo a jas
necesidades de la empresa.

La postergacion de la Asamblea o su falta de realizacion, en los casos sefialados, no
significara la exoneracion de los accionistas de cancelar las cuotas mensuales, multas y
demés rubros que correspondan

La postergacion se hara mediante oficio firmado por el Presidente y Gerente General que
se archivara en el expediente de actas de Asambleas Informativas y que se fijara en la
oficina principal del domicilio principal de la empresa, mediante cartel publicamente
visible.

Art. 11.- Facultades.- Las Asambleas Informativas, sin perjuicio ni limitacion de las
facultades y derechos de la Junta General, Presidente y Gerente General de la empresa, y
Directorio, tendran las siguientes facultades:

a) Conocer de las actividades desempefiadas por los administradores de la compafiia,
Presidente y Gerente General, asi como por el Directorio de ésta; y, recomendar a tales
personeros y organismo, segun el caso, la toma de medidas necesarias para el mejor
desempefio del giro social de la empresa,

b) Recomendar al Presidente o Gerente General, la convocatoria a junta general, para
conocer y resolver sobre los asuntos que la asamblea considere urgentes.

c) Conocer sobre los siniestros y percances sufridos por los accionistas de la empresa, y
recomendar a los administradores de la empresa y Directorio, segun el caso y el presente
reglamento, la toma de medidas urgentes para afrontarlos.

d) Conocer de cualquier peticion que efectle un accionista de la empresa o de las
comunicaciones remitidas por terceros, y efectuar las sugerencias pertinentes.

e) Recomendar sobre los asuntos de Administracion ordinaria que los representantes de
la empresa y el directorio efectuaren.

f) Conocer y recomendar sobre todos los asuntos que les correspondiere de conformidad
con el presente reglamento.

g) Recomendar al Presidente y Gerente General, la convocatoria a Junta General para
tratar los asuntos que la Asamblea sefalare,

h) Las demas que fije la Junta General, el Estatuto de la empresa o este Reglamento.

La falta de cumplimiento de las recomendaciones y sugerencias efectuadas por la
asamblea, serd tomada en consideracion por la Junta General para la remocion de los
administradores y miembros del directorio, asi como para la determinacion de sus
responsabilidades legales.

Art. 12.- Inasistencias Justificables.- La inasistencia a una asamblea podra ser excusada
y por tanto justificada por el Directorio, por circunstancias de fuerza mayor o caso
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fortuito, para lo cual el accionista deber& enviar una peticion de justificacion con los
correspondientes documentos de descargo.

Art. 13,- Inasistencias Injustificables.- Son inasistencias a la Asambleas de caracter
injustificables:

a) La asistencia de un accionista en estado etilico.

b) La salida o abandono de un accionista de la sesion de las Asambleas Informativas, sin
autorizacion de su Presidente.

c) Elllegar a la Asamblea luego del horario maximo fijado en este reglamento.

d), Presentarse a una asamblea, sin haber cancelado los valores determinados en este
reglamento; excepto en los casos de pagos parciales determinados en este reglamento.
Art. 14,- Presidente y Secretario.- Las Asambleas, seran presididas y conducidas por el
Presidente de la empresa, en caso de falta temporal o permanente, la presidiré el Primer
Vocal del Directorio, y a falta de éste la persona que en ese momento designe la misma
Asamblea, Actuard, como secretario, el Gerente General de la empresa, en caso de falta
temporal o permanente, actuard como secretario la persona que en ese momento designe
la misma Asamblea.

Art. 15.- Actos preparatorios.- El Secretario de la Asamblea o quien hiciere sus veces,
comenzara a formar la lista de asistentes al principiar la hora para la que fue convocada
la reunién y dejara constancia de que se ha completado el quorum de instalacién en el
momento en que ello ocurra.

Transcurrida 15 minutos desde la hora que fue sefialada para la Asamblea, esto eso hasta
las 16h00 sin que se haya obtenido el quorum, la Asamblea se tendra por no realizada y
el secretario o quien hiciere sus veces, dejara constancia escrita del particular, lo cual se
agregara al libro de actas de la Asamblea.

Art. 16.- Elaboracion de la lista de asistentes.- El Presidente o quien hiciere sus veces
y el Secretario de la Asamblea, elaboraran la lista de asistentes que se fundamentara en el
libro de acciones y accionistas o titulo de acciones que presenten los accionistas. Para
tales efectos los administradores deberan llevar a la Asamblea, bajo su responsabilidad,
el libro sefialado.

Art. 17.- Quorum de instalacion.- La Asamblea se instalara el dia y hora sefialados, con
la presencia de por lo menos la mitad mas uno de los accionistas de la empresa.

Si no se contare con el quorum requerido el Presidente luego de formar la lista de
asistentes, suspendera la Asamblea hasta el mes siguiente, de lo cual se dejara constancia
en el libro de actas de la Asamblea.

Si el accionista o su representante debidamente acreditado, no se presentare hasta las
16h00 se presentare fuera de la hora sefialada, se considerard como inasistente, con los
efectos reglamentarios que ello representa.

Art. 18.- Orden del Dia.- El orden del dia de las Asambleas Informativas sera establecido
por el Presidente y Gerente General de la compafiia, quienes deberan suscribirlo.

Instalada reglamentariamente la Asamblea, su Presidente pondra en su conocimiento el
orden del dia elaborado. La Asamblea podra reformar el orden del dia con la aprobacion
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de al menos la mitad mas uno de los presentes.

Art. 19.- Iniciacion y continuacion de la Asamblea.- La sesion no podra instalarse ni
continuar validamente sin el quorum sefialado en éste Reglamento.

Los administradores o miembros de los 6rganos de administracion o fiscalizacion que
fueren accionistas de la compafiia no podran votar en asuntos inherentes a su
responsabilidad u operaciones en que tengan intereses opuestos a los de la compaiiia; sin
embargo, podrén intervenir en las discusiones previas a las votaciones.

Art. 20.- Derecho a voz y voto de los accionistas.- En las Asambleas, los accionistas
tendran derecho a voz para hacer mociones e intervenir en las deliberaciones asi como
derecho a voto independientemente del pago de sus acciones.

El voto serd nominal y publico, sin perjuicio de que la asamblea resuelva votacion secreta
y reservada

Art. 21.- Mociones y votaciones.- Para que una proposicion pueda someterse a votacion,
es indispensable que tal propuesta la eleve a mocién el proponente.

La mocién debe votarse de inmediato, a menos que quien la propusiere la retire o acepte
una modificacion. Si ocurriere esto ultimo, se votara la mocidn original modificada.

Art. 22.- Proclamacion de resultados.- En el acta se proclamaran los resultados de la
votacion, dejando constancia del numero de votos a favor y en contra, del nimero de
votos en blanco y de las abstenciones respecto de cada mocidn. Los votos en blanco y las
abstenciones se sumaran a la mayoria numeérica.

Art. 23.- Resoluciones.- Las resoluciones de la Asamblea son obligatorias desde el
momento en que las adopte validamente ese drgano, pero para probarlas sera necesario
que el acta esté debidamente firmada, sin perjuicio de que dicha prueba pueda producirse
por otros medios idoneos.

Las resoluciones de la asamblea informativa seran aprobadas con la votacion favorable
de la mayoria de los asistentes.

En caso de empate la mocion se considerara negada, sin perjuicio del derecho a pedir que
se tome nueva votacion o que el asunto se trate en otra Asamblea.

Para resolver los asuntos de competencia de la Asamblea no habra voto dirimente.

Art. 24.- Acta de la Asamblea.- De cada sesion de la Asamblea deberd elaborarse un
acta redactada en idioma castellano.

Las actas podran extenderse y firmarse en la misma reunién o dentro de los quince dias
posteriores a ella.

Art. 25.- Contenido del acta de la Asamblea.- El acta de la Asamblea contendra, por lo
menos;

a) El nombre de la compafiia

b) El canton, direccidn del local y fecha de celebracién de la junta, y la hora de iniciacion
de la misma;
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c) El nombre y apellidos de las personas que intervinieren en ella como Presidente y
Secretario;

d) La transcripcion del orden del dia aprobado por la Asamblea.

e) Indicacion del quorum con el que se instald la Asamblea;

f) La relacion sumaria y ordenada de las deliberaciones de la Asamblea, asi como de ias
resoluciones de ésta;

g) La proclamacion de los resultados;

h) La aprobacion del acta, si se la hiciera en la misma sesion; e, i) Las firmas del
Presidente y Secretario de la Asamblea.

Art. 26.- Formas de llevar las actas.- Las actas de las Asamblea se llevaran en un libro
especial destinado para el efecto o en hojas moviles escritas manualmente, a maquina o
en ordenadores de textos. En estos casos se asentaran en hojas foliadas a nUmero seguido
escritas en el anverso y en el reverso, en las cuales las actas figuraran una a continuacién
de otra, en riguroso orden cronoldgico, sin dejar espacios en blanco en su texto y
rubricadas una por una por el Secretario de la respectiva Asamblea, debiendo 9 agregarse
a cada acta:

a) El Orden del dia elaborado por el Presidente y e! Gerente General;

b) La lista de los asistentes;

c) Los nombramientos y poderes de representacion, publicos o privados entregados para
actuar en la Asamblea;

d) Los demas documentos que hubieren sido conocidos por la Asamblea.

CAPITULO IV
DEL DIRECTORIO

Art. 27.- Facultades.- El Directorio tendra a mas de las facultades sefialadas en el
Estatuto Social de la Empresa, las siguientes:

a) Conocer en primera instancia de las peticiones de justificacion de inasistencia
presentadas por los accionistas.

b) Conocer en primera instancia de las peticiones de exoneracion o rebaja de multas,
presentadas por los accionistas.

c) Conocer de los asuntos sometidos a su resolucion por el Presidente o Gerente General.
d) Imponer las multas que le competen, segun el presente reglamento.

e) Fijar el color y sellos distintivos de las unidades de los accionistas que cuenten con
permiso de operacién otorgado por su calidad de accionista de la empresa.

f)  Emitir instructivos para la prestacion del servicio, rutas y demas circunstancias
inherentes al transporte de la mercaderia.

g) Fijar el monto de las asistencias econdémicas para los beneficiarios de aquellas segun
el presente reglamento.

h) Poner en conocimiento de la Asamblea y la Junta General, el informe relativo a la
reforma del presente reglamento, establecimiento de cuotas extraordinarias y otros
asuntos relacionados con las actividades de la Empresa.

i) Autorizar los actos y contratos hasta por un maximo de MIL DOLARES DE LOS/
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, todo aquellos actos y contratos que superen la
indicada suma necesitaran obligatoriamente de la autorizacion de la Junta General

j) Las demas que fije la Junta General, el estatuto de la empresa o este reglamento.
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Art. 28.- Reuniones.- En todo lo que no se contraponga al Estatuto Social de la empresa,
para la convocatoria, presidente y secretario, actos preparatorios, quorum, inasistencias,
lista de asistentes, orden del dia, desarrollo de las reuniones, votaciones, mayoria,
resoluciones y actas, se aplicaran las disposiciones sefialadas en el capitulo anterior para
la Asamblea Informativa; debiendo leerse Directorio donde diga Asamblea, Asambleas,
Asamblea Informativa o Asambleas Informativas; y, Vocal o Vocales del Directorio,
donde diga Accionista o Accionistas, seglin corresponda.

Art. 29.- Reconsideracion de las Resoluciones.- Las resoluciones que tome el
Directorio, obligatoriamente sera reconsideradas por la Junta General mas proxima, para
el efecto quien efectuare la convocatoria, debera incluir tal asunto en el orden del dia a
tratarse, excepto en el caso de que su convocatoria haya sido efectuada, en cuyo caso se
lo haré en la siguiente Junta General.

La Junta General, podra reconsiderar las actuaciones y resoluciones del Directorio,
aprobando o revocando sus decisiones.

Art, 30.- Apelacion y Responsabilidad.- Todas las resoluciones del Directorio, seran
apelables ante la Junta General, por quien tuviere interés legitimo en aquello.

Los Vocales del Directorio seran personalmente y solidariamente responsables por la
toma de sus decisiones en el ejercicio de sus facultades y competencias.

Art. 31- Competencia y Procedimiento.- El Directorio es competente para justificar la
inasistencia de los accionistas a una 0 mas Asambleas Informativas; para exonerar 0
rebajar el monto de las multas respectivas, en cada caso particular; asi como para
establecer las asistencias economicas sefialadas en el presente reglamento; previa peticion
escrita del accionista o beneficiario, segun corresponda, a la cual necesariamente
acompafiara los documentos que justifiquen su peticion.

Sin perjuicio de que se presentare directamente ante el Directorio de la Empresa, la
solicitud respectiva se presentara ante el Presidente o el Gerente General de la compaiiia,
quienes remitiran el pedido al Directorio, organismo que resolvera sobre la base de los
documentos presentados, procedencia y aceptacién o no de sus fundamentos, en la sesion
mas proxima del Directorio, siempre que no se hubiesen notificado las convocatorias a la
sefialada reunion, caso contrario, su tratamiento se hara en la siguiente sesién de
Directorio mas proxima.

En caso de negarse la peticion del accionista, éste podra apelar ante la Junta General,
dentro del plazo de 30 dias siguientes a la notificacion de la resolucion del Directorio.

Las resoluciones del Directorio se notificardn, mediante oficio dirigido por el Presidente
0 Gerente General, en cuya copia se dejard constancia de la entrega del respectivo
original, mediante la firma del accionista notificado; si éste se negare a firmar, lo hara por
él, el notificante, dejando constancia del particular.

La aceptacion de la peticion, que exonere o rebaje el monto de la multa o multas que debe
pagar el accionista, genera crédito a favor del accionista; en caso de haberse cancelado
valor alguno por tales multas, la compafila compensara el valor recibido con las
obligaciones que el accionista tenga o pueda tener en lo futuro, hasta completar el valor

242



recibido. En ningun caso se devolveran valores en efectivo, en titulos de crédito o
cualquier otro titulo o documento en los cuales aparezca como obligada la compafiia.

La Junta General o el Directorio, podra de oficio, sin necesidad de peticion alguna,
justificar la inasistencia de los accionistas a una 0 mas Asambleas Informativas, exonerar
o rebajar el monto de las multas respectivas, o fijar asistencias econdmicas a favor de los
beneficiarios sefialados en este reglamento, en caso de que las causas de fuerza mayor o
caso fortuito, sean notorias, publicas y evidentes.

CAPITULO V
DE LAS CUOTAS

Art. 32.- Competencia para la fijacion de las Cuotas.- La Junta General para el normal
desarrollo de sus actividades podré fijar cuotas ordinarias o extraordinarias.

Art. 33.- Cuotas Ordinarias.- Se fija como cuota mensual & ordinaria, obligatoria para
el mantenimiento y operacion de la empresa, la cantidad de QUINCE DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA mensuales por accionista. Dichos fondos se
destinaran de la siguiente forma: VEINTE DOLARES para mantenimiento y gastos de
operacion de la empresa, y DIEZ DOLARES, para un fondo destinado a ayudas en caso
de enfermedad o muerte de un accionista 0 su conjugue y por accidente de su unidad
debidamente justificado.

Las cuotas ordinarias seran exigibles una vez iniciado el mes respectivo al que se aplica
la cuota, y se consideran vencidas una vez efectuada la lista de asistentes a la Asamblea
Informativa del mes siguiente al que corresponde la cuota, en cuyo caso se cobraran con
el recargo del 20 por ciento por cada mes de retraso.

Su aumento o disminucidn se hara por Resolucion de Junta General, expresa y legalmente
convocada para reformar el reglamento en tal punto, previo informe motivado del
Directorio.

Art. 34.- Cuotas Extraordinarias.- La Junta General, legalmente convocada y reunida,
previo informe motivado del Directorio, podra segun las necesidades de la empresa o
circunstancias especiales por ella conocidas, fijar cuotas ocasionales o extraordinarias,
que seran exclusivamente utilizadas para los fines y objetivos que motivaron su
aprobacion.

Para el establecimiento de cuotas extraordinarias no se requerira reforma del presente
reglamento, el acta de Junta de General sera suficiente para su cobro y exigibilidad.

CAPITULO VI
DE LAS MULTAS

Art. 35.- Inasistencia Simple.- El accionista que no asista a las Asambleas Informativas
y no justifique su inasistencia o se halle en el caso de las inasistencias no susceptibles de
justificacion fijadas por este reglamento, serd sancionado, con una multa de VEINTE
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Art. 36.- Falta de Matricula o Distintivos.- EIl incumplimiento del articulo 47 del
presente reglamento serd sancionado con una multa de CINCUENTA DOLARES
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ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Art. 37.- Prestacion Deficiente del Servicio.- En caso de que exista denuncia justificada
de prestacion deficiente del servicio, abuso del accionista o sus dependientes al usuario,
0 mala conducta notoria en la prestacion del servicio, el Directorio podra sancionar al
accionista a quien perteneciere la unidad, con multa de CINCUENTA A DOSCIENTOS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, segin la gravedad de la
infraccion.

Art. 38.- Agresiones.- El accionista que faltare de palabra u obra contra un cuente, un
Directivo, Administrador, u otro accionista o sus familiares dentro del cuarto grado de
consanguinidad o segundo de afinidad, serd sancionado con la multa sefalada en el
articulo anterior.

Art. 39.- Inasistencia Agravada.- Si el accionista dejare de asistir a tres Asambleas
Informativas consecutivas, salvo fuerza mayor o caso fortuito, justificado y aprobado por
el Directorio o la Junta General, sera sancionado con una multa de QUINIENTOS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

La asistencia a una Junta Genera! efectuada entre las tres Asambleas Informativas sefialas,
no interrumpe el hecho generador de la multa. Se interrumpira, Gnicamente con la
asistencia a una Asamblea Informativa.

Art. 40.- Indebida utilizacion de distintivos,- El incumplimiento del articulo 50 del
presente reglamento sera sancionado con una multa de CINCUENTA DOLARES
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Art. 41.- Imposicién de la Multa.- La multa sefialada en el articulo 35 se impondra en
forma directa por el Gerente General, verificada la lista de asistentes respectiva. Su
exigibilidad y pago se haran de conformidad con el presente reglamento, sin perjuicio de
que el Directorio o la Junta General resolvieren sobre el caso luego de pagada la multa
por el accionista.

Las multas sefialadas en los articulos 36 al 40, se impondran por el Directorio, previo
informe sumario del Presidente o Gerente General.

Art. 42.- Reforma de la multa,- El aumento o disminucion de los montos de las multas
generales y obligatorias establecidas en este capitulo se hara por Resolucion de Junta
General, expresa y legalmente convocada para reformar el reglamento interno en tales
puntos, previo informe motivado del Directorio.

CAPITULO VII
COBRO DE LAS OBLIGACIONES A FAVOR DE LA EMPRESA

Art. 43.- Autorizacion de Cobro.- El Gerente General se encargara de cobrar
directamente o a través de sus colaboradores o personas por él autorizadas, las cuotas
ordinarias, extraordinarias, multas, primas empresariales y demas rubros determinados en
este reglamento o fijados por la Junta General.

Art. 44.- Gestiones Extrajudiciales de Cobro.- El Gerente General iniciara la gestion de
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cobro, enviando una comunicacion por escrito al accionista moroso, haciéndole conocer
del monto de su deuda y causa que la ha originado, invitdndole a que se acerque a las
oficinas de la empresa a fin de proceda a establecer un cronograma de pagos, dentro de
los proximos 30 dias.

Art. 45.- Cronograma de Pagos.- Si el accionista dentro del plazo sefialado en el articulo
anterior, se acercare a las oficinas de la empresa a fin de resolver la situacion de sus
obligaciones impagas para con la empresa, y pagare al menos el 40% del monto de la
deuda, dentro de los 30 dias siguientes a la discusion del cronograma de pagos, el Gerente
General, previa comprobacion del pago antes sefialado, podra conferir hasta un afio plazo
para el pago del saldo pendiente, el cual debera ser garantizado con uno o0 mas titulos
ejecutivos.

Art. 46.- Gestiones Judiciales de Cobro.- Si el accionista luego del plazo sefialado en
el articulo 44, no se acercare a las oficinas de la empresa a fin de resolver la situacion de
sus obligaciones impagas; el Gerente General podré exigir su cumplimiento ejerciendo
las acciones legales o judiciales correspondientes.

CAPITULO VIII
DE LOS PERMISOS DE OPERACION Y UNIDADES

Art. 47.- Matriculay Distintivos de las Unidades.- Es obligacién de los accionistas que
tengan el permiso de operacidn, matricular sus vehiculos como servicio de alquiler y
como unidad al servicio de la empresa, dentro de los plazos ordinarios legales
establecidos; consecuentemente queda obligado a pintar el cajon y vehiculo con los
colores y distintivos de la compafiia, colocar el numero respectivo y placas de alquiler
que corresponda.

El Directorio resolverd, respecto del color y distintivo de la empresa, cuya decision sera
apelable ante la Junta General.

Art. 48.- Prestacion del Servicio.- Los accionistas que estan prestando sus servicios de
alquiler, lo haran con decoro, honestidad y eficiencia, poniendo en alto el buen nombre
de la empresa y siguiendo las directrices e instrucciones emitidas por el Directorio.

Art. 49.- Limite de Unidades.- El accionista podra matricular al amparo de los permisos
de operacion conferidos a la compairiia, hasta un maximo de 16 unidades.

Art. 50.- Venta de Unidades.- El accionista que haya vendido su unidad cuidara que la
misma no continde con los colores de la empresa, sello y placas de alquiler. El
incumplimiento de esta normativa generara al accionista una multa de 100 ddlares.

CAPITULO IX
PRIMAS EMPRESARIALES

Art. 51.- Libertad de Transferencia de Acciones.- Un accionista puede transferir
libremente las acciones y derechos que tiene dentro de la compafiia.

Art. 52.- Transferencia entre accionistas.- La transferencia de acciones entre
accionistas de la empresa generard a favor de la compafiia una prima empresarial
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equivalente a la suma de UN MIL SEIS CIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA que seran cancelados por el accionista cedente o cesionario a
eleccion de la compafiia, siendo los sefialados contratantes, obligados solidarios para el
pago de la referida prima empresarial.

En caso de la cesidn y transferencia de acciones se efectuare por un accionista a uno de
sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad el pago sera igual al 50% de la
suma indicada,

Art. 53.- Transferencia a particulares.- La transferencia de acciones entre un accionista
de laempresay una persona que no sea accionista de ésta, generard a favor de la compafiia
una prima empresarial equivalente a la suma de MIL SEISCIENTOS DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, que seran cancelados por el accionista
cedente o cesionario a eleccion de la compafiia, siendo los sefialados contratantes,
obligados solidarios para el pago de la referida prima empresarial.

En general el ingreso de un nuevo accionista al cuadro accionario de la Compafiia, sea
por la transferencia de acciones o por cualquier otra forma, tales como aumento de capital,
suscripcion de nuevas acciones u otras formas determinadas por la ley, pagaran por
concepto de prima empresarial la cantidad de DOS MIL SEISCIENTOS DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, que seran cancelados por la persona que
ingresare como accionista.

CAPITULO X
DE LAS ASISTENCIAS ECONOMICAS A LOS ACCIONISTAS

Art. 54.- Fallecimiento.- En caso de fallecimiento de un accionista de la compafiia los
causahabientes en conjunto, recibiran una ayuda econémica de hasta QUINIENTOS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA para gastos funerales.

En caso de fallecimiento del conyuge del accionista la ayuda sera del 50% de lo estipulado
en el inciso anterior.

Art. 55.- Accidentes.- Para los casos de accidentes y otras consecuencias devenidas de
caso fortuito o fuerza mayor, la compafiia podra asistir al accionista que gaste méas de
trescientos ddlares, con el 30% del valor sufragado hasta un maximo de QUINIENTOS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Art, 56.- Requisito.- Para ser beneficiario de las asistencias economicas de las que se
dispone en los articulos que preceden, el accionista debe estar al dia en el pago de sus
obligaciones. Sin embargo el Directorio o la Junta General, podréa hacer extensivo este
beneficio al accionista moroso, atentas sus circunstancias y situacion actual, puestas en
su conocimiento. La resolucion del Directorio sera apelable ante la Junta General.

Art. 57.- Asistencias Extraordinarias.- La Junta General, haciendo uso de la facultad
de establecer cuotas extraordinarias, podra fijar a favor de los accionistas o
causahabientes de éstos que se encuentren en los casos sefialados en los articulos
precedentes, una cuota extraordinaria, para la cual no se observard los limites sefialados
en las disposiciones precedentes, que seran directamente entregados al respectivo
beneficiario,
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CAPITULO XI
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 58.- Destino de la Recaudacion.- Los montos recaudados por concepto de cuotas
ordinarias, recargos y multas se ingresaran a las cuentas de la compafiia y se utilizaran
para sufragar los gastos propios del giro social de la empresa.

Todo dinero que ingresare a la compafiia por cualquier concepto debera depositarse en la
cuenta corriente a nombre de la compairiia, debiendo el Gerente General observar bajo su
personal responsabilidad el limite autorizado para caja chica, y la autorizacion que para
montos superiores conceda el directorio o la junta general segun el caso.

Art. 59.- Caja Chica.- El Gerente General para la celebracion de actos y contratos,
necesarios para el giro normal de la empresa, podra disponer de una caja chica de
TRESCIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Art. 60.- Autorizacidn per Gastos Mayores.- El Gerente General pediré autorizacion al
Directorio para la celebracion de actos y contratos que superen los TRESCIENTOS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Art. 61.- Apelacion.- En todos los casos en que se haya establecido en el presente
reglamento, el derecho de apelacion de las resoluciones del Directorio, es obligacion de
quien convoque a la Junta General inmediatamente posterior a la realizacion de la sesion
del Directorio que haya tomado la resolucion apelable, incluir el conocimiento y
resolucion de la apelacion en el orden del dia a ser conocido por aquella junta, excepto
cuando la convocatoria haya sido hecha en forma previa a la resolucion del directorio, en
cuyo caso deberd, incluirse tal asunto en la convocatoria siguiente.

En todos los casos, las resoluciones que tome la Junta General en conocimiento de una
apelacion, solo seran revisada y reconsideradas por la misma Junta General, si cuentan
con el apoyo de por los menos las dos tercera partes de la Junta General que conozca de
la revision.

PRIMERA DISPOSICION TRANSITORIA.- Ei presente reglamento sustituye a los
anteriores y tiene plena vigencia desde la fecha de su aprobacién por la Junta General.
Para las acciones legales que se hubieren iniciado al amparo de anteriores reglamentos,
se consideraran éstos.

SEGUNDA DISPOSICION TRANSITORIA, - El valor que por concepto de prima
empresarial, pagaran las personas que hayan sido considerados como aspirantes por la
Junta General, serd de UN MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA. Los aspirantes no podran exceder de trece contados los casos ya
considerados hasta la presente fecha por el Directorio y Junta General.
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Anexo 10: Permiso de Operacion Empresa de Transporte del Mayorista “ETRAMAY
S.A4.”
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RESCLUCION No. 006-RP0O-018-2012-ANT

RENOVACION DEL PERMISO DE OPERACION

AGENCIA NACIONAL DE REGULACION Y CONTROL DEL TRANSPORTE - - -~
TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

CONSIDERANDO:

Mediante Ingreso No. 5723-AC-ANT-2012, de fecha 02 de marzo de 2012, la Compafiia que opera bajc la
modalidad de transporte comercial de CARGA PESADA, cuya denominacién es “EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”, solicita el informe previo de la Renovacién del
Permiso de Operacién.

Que, la COMPANIA que opera bajo la modalidad de transporte comercial de CARGA PESADA, cuya
denominacién es “"EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”, domiciliada en la
ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, que mediante Resolucion No. 007-C3-018-2000-CNTTT de 21
de septiembre del 2000, Resolucién No. 60-A-DIC-157, de 14 de noviembre del 2000, emitida por la
Superintendencia de Compaifiias e inscrita con fecha 27 de noviembre del 2000 bajo el No. 2362 en el
Registro Mercantil.

Que, la “EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”, se le concedid el permiso de
operaciéon con Resolucién No. 005-RP0O-018-2007-CNTTT, de fecha 08 de mayo de 2007, con SESENTA Y
DOS (62) cupos, el mismo que se encuentra caducado, habiendo solicitado su renovacion a este
Organismo por ser de su competencia.

Que, la "EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”, en la actualidad tiene
autorizados NOVENTA Y SIETE (97) cupos, conforme a las siguientes resoluciones:

crPo RES N”. 00S5-RPO-018-2007-CNTTT/2007-05-08 [=3+3 cLUPOS
c RES N”. 002461-1C-18-2009-CNTTTSV ) cuPos
c RES N°. 000931-1C-18-2008-CNTTT/2008-07-02 1 CSUPOS
c RES N”. 047-1C-018-2011-ANT/2011-09-06 a cUPOS
c RES N _003340-1C-18-2009-CNTTTS\V/2009-08-20 4 CUPRPOS
=] RES N° 014-1CG-018-2010-CNTTTS\V/2010-05-12 1 cuUPOS
=3 RES N 001573-1C-18-2008-CNTTT/2008-10-07 a CUPOS
[1=3 RES N°. 057-1C-018-2010-CNTTTSV/2010-11-11 a CUPOS
[1=3 RES NY. 001038-1C-18-2008-CNTTT/2008-07-16 1 CUPROS
c RES N°. 001612-1C-18-2008-CNTTT/2008-11-07 hl CUPOS
=3 RES N 028-1C-018-2010-CNTTTS\V/2010-07-23 bl CUPOS
c RES NM°. 059-1C-018-2011-ANT/2011-10-24 bl CUPOS
ez RES N°. 058-1C-0168-2011-ANT 1 curPos
[I=] RES N“. 030-1C-018-2010-CNTTTS\V/2010-07-23 1 CUPOS
c RES N°. 002-1C-018-2012-ANT/2012-01-09 1 CSUPOS
=3 RES N, 000007-1CG-18-2007-CNTTT/2008-01-22 2 curPos
o RES N". 001552-1C-18-2008-CNTTT/2008-10-23 2 (=1 X=1]
[1=3 RES N7 000886-1C-18-2008-CNTTT/2008-05-286 1 CUPOS
=3 RES N 009-1C-018-2007-CNTTT/2007-06-06 1 cUPOS
c RES NY. 043-1C-018-2010-CNTTTSV/2010-09-13 a CSUPOS
c RES N 056-1C-018-2010-CNTTTSV/2011-10-17 4 cUPoOs
c . 0A5-1C-018-2010-CNTTTSV/2010-09-16 1 CcLPOS
c . 000981-1C-18-2008-CNTTT/2008-07-08 1 CUPOS
{1=3 T 0053-1C-018-2010-CNTTTSV/2010-10-29 1 SuUroSs
1=3 . 0023V2-1C-18-2009-CNTTTSV/2009-02-20 ) CUPOS
1=3 . 001AB7-1C-18-2008-CNTTT/2008-09-01 a CSUPOS
= . 0131C-018-2011-CNTTYSV/2011-03-22 ] CcCUROS
1= . 0S61C-018-2010-CNTTTSV/2011-10-17 ) curos
=] Y 0AB-1C-018-2011-ANT/2011-09-06 o) CLFOS
ic . 081-1C-018-2011-ANT/2011-12-08 2 CURPOS
1z 2. 0005-1C-018-2011-CNTTTTSV/2011-01-14 1 CLPOS
[1c: P _001-iC-018-2011-CHNTTTSV/2011-01-085 1 CcuPOS
e 004-1C-018-2011-CNTTTSV/2011-01-10 - k) cuPos
=] L 059-1C-018-2010-CNI T TSV/2010-11-17 Rl CUROS
1c . 032-1C-0186-2C11-ANT/2011-07-13 1 CUPOS
97

BT asane
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Que, la Direccién Técnica del Organismo, mediante Memorando No. 2598-DT-ANT-2012, ae fecha 22 d/
mayo de 2012 e Informe 2306-TN-DV-DT-2012-ANT, de fecha 05 de junio de 2012, emite infoFifie previo
favorable para la renovacion del permiso de operacién a la Operadora antes referida.

Que, el Directorio de la Agencia Nacional de Transito, mediante Resolucién No. 021-DIR-2011-ANT, de
fecha 23 de noviembre de 2011, en su Sexta Sesién Ordinaria efectuada, resuelve: “Delegar a la o al
Director del Departamento Técnico de Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial (ANT), o0 a la maxima autoridad del departamento que haga sus veces, las
siguientes facultades:

a) Otorgar las renovaciones de titulos habilitantes de transporte terrestre de conformidad con la
LOTTTSV.

En uso de las atribuciones que le otorga el Art. 29, numeral 1) de la Ley de Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

RESUELVE:

1. Renovar el Permiso de Operacién a favor de la COMPANIA que opera bajo la modalidad de transporte
comercial de CARGA PESADA, cuya denominaciéon es "EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA
ETRAMAY S.A.”, domiciliada en la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua. La vigencia del presente
esta establecida en el Art. 70 del Reglamento de la LOTTTSV.

2. El presente Permiso de Operacion beneficia a la Compaiiia de transporte y a los vehiculos debidamente
calificados que se detallan a continuacion:

APE NOMBRES C.CiCl
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1 h, h L] i O
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5 8000 I CRROORGR A EXDAVE ] 001947-HV-18-2011-ANT/2011.09-2011
VEHICULO No. CHASIS No. MOTOR PLACA CLASE VEN. TIPO FAB. | MARCA [ _CAP.C. | ViGENCIA |
| JHDGO1JLUTXX11682 | JOBGTW14637 TDL0128 CAMION | CAJON-C T _HINO. | R A | PO
__APELLIDOS | NOMBAES X
30010 I e 006283.CV-18-2010-CNTTT/2010-05.20
$ _No.CHASIS _ —__Ho HOTOR _PLACA | VIGENGIA__|
No. C! Ho. W VEW. ] MARGA | LT |
VEMICULO | aD1ILUBYA 10238 | JORSTWIZEaE PIri0084 —CAMIDN__ | CAJON | N | S | S SRR < B
" APELLIDOS | C.C/C.
. so0co ma‘ Wlf_m ATRICIC ‘¥O“7SI -t 002057-CV-18-2008-CNTTT/2008.08-16
No. CHASIS No_ MO CACA | 5 FAB.
VEWCIRD T61KE874 '!iw'zono"z‘mn ﬁmﬁm Gl RDES 8€
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3. Contabilizar a la presente fecha CUARENTA Y NUEVE (49) Unidades Vehiculares a favor de la Compafiia
que opera bajo'la modalidad de transporte comercial de CARGA PESADA, cuya denominacién es
“EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”.

4. Considerar CUARENTA Y OCHO (48) cupos pendientes para habilitacién, a los que se les concede el
plazo de Trescientos sesenta (360) dias, a partir de la fecha de suscripcién de la presente resolucién, para su
legalizacién, luego de lo cual perderédn sus derechos:

No. NOMBRES Y APELLIDOS
' | CURAY QUINTO WILLAM MARCELO 1802421006
2 | CURAY QUINTO WILLAM MARCELO 1802421008
3 | PEREZ ALIANGA HECTOR ASCENCIO 1801388960
4 | PEREZ ALIANGA HECTOR ASCENCIO 1801386960
5 | SALAZAR AGUAS MARIO ENRIQUE 1801823723
8 | GARZON VILLAROEL HECTOR RAMIRO 1801611250
7| ALDAZ SANCHEZ LUIS ENRIQUE 1801776236
3 ¢ | REYES LOZANO ANGEL GILBERTO 1801239151
9 | CHUGCHO UNDO LUIS OCTAVIO 1801938844
0| LAGOS DEL VALLE OLGUER ROBERTO 1802447431
11| REYES MARTINEZ BYRON RODRIGO 1803204732
12| VILLALBA PAREDES WILSON ANIBAL 18031209
13 | ACOSTA ESCOBAR ZOILA ROSA 1800458520
14| MEJIA VERDESOTO MIGUEL ANGEL 1800015873
5| NAUQUE HERNANDEZ PAUL ARQUIMIDES 1802494490
15| ACOSTA LASCANG SEGUNDO JACINTO 1800782482 |
7 | AGUAS SUAREZ NEPTALI SALVADOR 1800118554
3 | BORJA VARAS LUIS HUMBERTO 0602479172
% | FREIRE SALINAS RICARDO 1802938058
2C | GARZON VILLAROEL LEONOR ESTER 1801835388
21| HIDALGO QUILLIGANA EDISON ROLANDO 1803028610
22| MEJIA CHICAIZA MANUEL EUGENIO 0101026987
| 2 | VALLEJO ALDAZ EOWIN GONZALO 1802978369
24| VASQUEZ ORTIZ EDGAR GUILLERMO 1801617988
25 | LAGOS ALDAZ JOSE ARDIO 1800825032
28 | AGUAS ARCOS JORGE BENJAMIN 1801818412
27 | AGUAS ARCOS JORGE BENJAMIN 1801618412
2 | SANCHEZ LOPEZ HUGO JAVIER 1802694982
2% | SANTAMARIA LASCANO | FAUSTO BALTAZAR 1801826742
3¢ | VILLAGOMEZ GALLO RENAN + 1302478410
3' | ROMERO VARGAS VICENTE JAVIER 0916177918
32| MALUSIN MALUSIN ALEJANORO 1303539431
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33 | MAYORGA MONTENEGRO | WILMER OMAR 1802921732

3¢ | PEREZ VALLE JOSE VICENTE 1800073411

35 | ESCOBAR SANCHEZ VICENTE JOSELITO 1802280501

3 | ESCOBAR SANCHEZ SAUL EFRAIN 1802025718

37 | ALDAZ SANCHEZ ASDRUBAL 1800367380
32 | QUISPE PALACIOS WILMER HERNAN 1803349297 |
3% | FUENTES VILLACRES LUIS ONOFRE 1800419572

40| CALLE MENDEZ FRANKLIN RAMIRO 102498367

41 | VILLACIS ESCOBAR VICTOR HUGO 1803142387

42 | CALURA GILBERTO ENRIQUE 1800384858

43 | LOPEZ MIRANDA JUAN EDUARDO 1801231851

44 1 ORTIZ ORTIZ OSWALDO ORTIZ 1802052008

45 | CALERO RODRIGUEZ OSWALDO LEONARDO 1803077807

# | PEREZ LESCANO DARWIN DANILO 1803344636

47 | VILLACIS ESCOBAR ViCTOR HUGO 15003142387

4% | SANCHEZ ARCOS TERESA GEORGINA 1801922763 |

5.

7.

Cualquier modificacion que se realice al presente permiso de operacién conferido a la "EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.”, no podrd efectuarse sin previa autorizaciéon de la
Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

La mencionada Compadia, se someterd a las normas legales establecidas en la Ley y Reglamentos de
Transito, y a las Resoluciones que dictaren la Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte
Terrestre Transito y Seguridad Vial y los respectivos Organismos de Transito. La violacion de las indicadas
normas y resoluciones, o cualquier alteracion que ocasionare a las decisiones contenidas en este Permiso
de Operacién, dafa' lugar para se revierta el mismo.

Comunicar la presente resolucion a los Organismos competentes, para su ejecucion, registro y control.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, en el Despacho de la Direccion Técnica de la Agencia Nacional de
Regulacién y Control del Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, a los 15 dias del mes de junio de
2012.

Lcda. Yaniné Goémez Gavilanes
DIRECTORA TECNICA (Subrogante)

LO CERTIFICO:

Lo r\"’*’»"
Abg. Paulina Car\gjal V. g
SECRETARIA GENER/ \L (E) /

~.
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Anexo 11: RUC Empresa de Transporte del Mayorista “ETRAMAY S.A.”

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
SOCIEDADES
y ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 1890153514001
RAZON SOCIAL: EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY SA.
NOMBRE COMERCIAL:
REPRESENTANTE LEGAL.: VACA ACOSTA EDISON EDUARDO N
CONTADOR: SALINAS BALLADARES LIRIA MARIA
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: Sl
CALIFICACION ARTESANAL: SIN . NUMERO: SIN
FEC. NACIMIENTO: FEC. INICIO ACTIVIDADES: 27/11/2000
FEC. INSCRIPCION: 27/11/2000 FEC. ACTUALIZACION: 29/03/2017
FEC. SUSPENSION DEFINITIVA: FEC. REINICIO ACTIVIDADES:
[ACTIVIDAD ECONGMICA PRINCIPAL

SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA

[DomiciLIo TRIBUTARIO 2 SRR T e S 2 % =)
Provincia: TUNGURAHUA Canton: AMBATO Parroquia: HUACHI CHICO Calle: AV. ATAHUALPA Numero: S/IN lnkersecclon LEGARDA Rafarencia ubicacion: FRENTE A
LA GASOLINERA SUR, CASA DE TRES PISOS, ENLUCIDO Email: etramay@yahoo.com Telefono Trabajo: 032587104 Celular: 0990496236

SN

* ANEXO ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
* ANEXO DE DIVIDENDOS, UTILIDADES O BENEFICIOS - ADI

* ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

Son derechos de los contribuyentes: Derechos de trato y confldencrahdad Derechos de asistencia o colaboracion, Derechos icos, Derechos de infc
p para mayor en www.sri.gob.ec.
Las personas naturales cuyo capital, ingresos anuales o costos y gastos anuales sean supenorss a los limites en el R i6n de Ja ley
de réglmen tributario interno estan ob a llevar convirtiénd de , no podran acogerse al Reglmen Slmpllflcado (RISE) y sus
de IVA n ser de manera

ue sus i de IVA podran pi de manera ! y cuando no se a llevar ili bienes o
preste servicios tnicamente con tarifa 0% de IVA y/o sus ventas con tarifa dlferente de 0% sean objeto de retencion del 100% de IVA.

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS 4 ABIERTOS 1
JURISDICCION \ ZONA 3\ TUNGURAHUA CERRADOS 3

Cadigo: RIMRUC2017001781745
Fecha: 29/11/2017 10:24:03 AM

Pag. 1de 2
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES

bl ¢ 3 ..le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 1890153514001 g

RAZON SOCIAL: EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A.
[EsTABLECIMIENTOS REGISTRADGS ' N ,' ]
s T, 7 T T 1S . s |
No. ESTABLECIMIENTO: (01 Estado: ABIERTO - MATRIZ FEC. INICIO ACT.: 27/11/2000
NOMBRE COMERCIAL: g FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA: =

SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: TUNGURAHUA Canton: AMBATO Parroquia: HUACHI CHICO Calle: AV. ATAHUALPA Numero: S/N Interseccion: LEGARDA Referencia: FRENTE A LA
GASOLINERA SUR, CASA DE TRES PISOS, ENLUCIDO Email: etramay@yahoo.com Telefono Trabajo: 032587104 Celular: 0990496236

No. ESTABLECIMIENTO: 002 Estado: CERRADO - LOCAL COMERCIAL  FEC. INICIO ACT.: 01/07/2003

NOMBRE COMERCIAL:  ETRAMAY FEC. CIERRE:  20/09/2013 FEC. REINICIO:
ACTIVIDAD ECONOMICA:

SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA EN CAMIONES

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: EL ORO Canton: HUAQUILLAS Parroquia: HUAQUILLAS Calle: EFRAIN LUDERNA Numero: S/N Referencia: A CINCUENTA METROS DEL PUENTE
INTERNACIONAL Celular: 0997284320

[ ]

No. ESTABLECIMIENTO: 003 Estado: CERRADO - LOCAL COMERCIAL ~ FEC.INICIO ACT.:  20/11/2003
NOMBRE COMERCIAL: FEC. CIERRE:  04/07/2004 ; FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

TRANSPORTE DE CARGA PESADA EN CAMIONES

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: PICHINCHA Canton: QUITO Parroquia: LA MAGDALENA Ciudadela: ATAHUALPA Calle: GALO MOLINA Numero: $11-43 Interseccion: JUAN TORRES
Referencia: JUNTO AL REDONDEL DE ATAHUALPA Telefono Trabajo: 023111991

L ]

No. ESTABLECIMIENTO: 004 Estado: CERRADO - LOCAL COMERCIAL  FEC.INICIO ACT.:  14/07/2004

NOMBRE COMERCIAL:  ETRAMAY FEC. CIERRE:  08/01/2008 FEC. REINICIO:
ACTIVIDAD ECONOMICA:

SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA EN CAMIONES

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: GUAYAS Canton: GUAYAQUIL Parroquia: PASCUALES Ciudadela: FLORIDA Calle: AV. PERIMETRAL Numero: S/N Interseccion: EUCALIPTO Referencia: A
MIL METROS DEL TERMINAL DE VIVERES

Cédigo: RIMRUC2017001781745
Fecha: 29/11/2017 10:24:03 AM

Pag. 2de 2
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Anexo 12: Presupuesto aiio 2018 de la Empresa de Transporte del Mayorista “ETRAMAY S.A.”

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S A.
PRESUPUESTO ANO 2018

MESES ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIC AGOSTO ISEPTIEMB| OCTUBR. | NOVIEM. { DICIEMB. | TOTAL
SALDO INICIAL 487,69| 708,39 1269.08] 1709,77! 227047| 2831,16] 2526,82| 2701,51| 2505,18| 3065,87| 3486,56
INGRESOS
Aporte Accionistas 2375,00] 2375,00{ 2375,00] 237500| 237500 237500] 237500 237500| 237500 237500 237500{ 237500 28500,00
EGRESOS:
Gastos Administrativos 3
Honorarios Presidente 100,00 © 100,00 100,00 300,00
Honorarios Gerente General 600,00] 600,00{ 600,00] 600,00f 600,00 600,00] 600,00{ 600,00/ 60000| 600,00 600,00 600,00 7200,00
Sueido Secretaria 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48 393,48] 4721,76
Honorario Contadora 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00 170,00] 2040,00
IESS 214,60 214 60 214,60 214,60 214,60 214,60 214,60 214,60 214,60 214,60 214,60 214,60] 257520
Décimo Tercer y Cuarto Sueldo 386,00 393,00 779,00
Fondo de Reserva 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 32,78 393,32
Participacion 15% trabajador ) 0,00
Gastos de Venta
Servicios Basicos Agua -Luz 30.00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00 360,00
Telefonia celular-internet 49,60 49,60 49,60 49,60 49,60 49 60 49,60 49,60 49,60 49,60 49,60 49,60| 595,20
Suministros y Mantenimiento 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 120,00
Publicaciocnes 73,00 73,00
Atencion Accionistas 40,00 40,00 40,00 120,00
Afiliacién- Federacion Transporte 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00 1020,00
Arriendo Of. Ambato 147.85| 147,85| 147,85 14785 147,85| 147,85] 147,85 147,85 147,85| 147,85 147,85 147,85 1774,20
Uniforme-Secretaria 200,00 200,00
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES
Impuestos Tributarios 80,00 80,00 80,00 80,00 80,00 80,00 805,03 80,00 805,03 80,00 80,00 80,00 2410,06
Contribucién-Predio y Patente 120,00 32,00 152,00
“ervicios Bancarios 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00{ 1,00 1,00 1,00 32,00 43,00
*
EGRESOS 1887,31| 2154,31{ 1814,31| 1934,31] 1814,31| 1814,31| 2679,34| 2200,31| 2571,34| 1814,31| 1954,31| 2238,31| 24876,74
| 4 3623,26
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Anexo 13: Organigrama funcional de ETRAMAY S.A.

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

e Poder para resolver todos los asuntos relacionados con los negocios y
desarrollo de la empresa.

—

DIRECTORIO
SUPLENTE

SECRETARIA

e Actividades
complementarias
tanto administrativas
como logisticas

e Propenderla
realizacion de los
objetivos de la
empresa

DIRECTORIO
e  Presentar presupuesto
anual

e Autorizar de compras de
bienes inmuebles

e Autorizaral gerente
celebracién de contratos

e Controlarservicio de
auditoria interna

PRESIDENTE

e Velarpor el
cumplimiento del objeto
social de la compafiia

e Vigilar la marchay
desempefio de la

compaiiia

GERENTE GENERAL

e Representante legal de la
compaiiia

e  Gestiona, planifica
coordina y dirige las
actividades de la
compaiiia

e Dirige la gestion
econémico financiera de
la compaiiia

e Nombrar colaboradores y

fijar su remuneracién

A

COMISARIO

Vigila e inspecciona
las acciones que se
lleva acabo en la
empresa

COMISARIO
SUPLENTE

v

TRANSPORTE DE
CARGA PESADA

CONDUCTOR PROFESIONAL

e Transportacion de la
mercaderia

e Coordinacion de estibay
desestiba de carga

e Buen servicio al cliente

v

A4
GESTION DE
CONTABILIDAD TALENTO HUMANO
A4 A4
ANALISTA
CONTADORA

e Llevary mantener
actualizadala
contabilidad de la
empresa

e Presentacién de reportes
econdmicos mensuales

Supervisar la ejecucion
de los procesos de
talento humano, planes,
programas, proyectos
Verificar el cumplimiento
de los indicadores de
administracién y gestidn
de talento humano

Fuente: Plan estratégico de ETRAMAY S.A. 2018-2021
Elaborado por: Gina B, Daniel L.
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Anexo 14: Contrato de prestacion de servicios profesionales.

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

En la ciudad de Ambato, a los __ dias del mes de del afio ___, comparecen por una
parte , en calidad de Representante legal de la Empresa de Transporte de
Mayorista ETRAMAY S.A.; Y, por otra el sefior Ing. , por sus propios derechos, a

quienes en adelante se denominaran “LA COMPANIA” y “EL PROFESIONAL”,
quienes en forma libre y voluntaria convienen en celebrar el presente contrato de
PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES, contenido en las siguientes
clausulas:

PRIMERA: OBJETO. - La compaifiia contrata al sefior , el mismo que prestara
sus servicios de manera autonoma e independiente a la Compafiia, encargandose de
desarrollar aplicaciones y gestion e infraestructura tecnologica, asi como de brindar
asesoria en tareas de investigacion relacionadas a los temas que la Compafiia se encuentra
desarrollando y que se encuentran dentro de su campo de conocimiento y experiencia. El
profesional declara que est& en capacidad de celebrar el contrato, en virtud de que esta
familiarizado con la materia indicada en el mismo, en los términos y condiciones que
precisa la Compaiiia.

SEGUNDA: PLAZO. - El plazo del presente contrato es de __ afio, contados a partir de
la suscripcion del presente contrato, y solo podra extinguirse una vez que las labores
materia del mismo hayan sido recibidas a entera satisfaccion. y/o acuerdo entre las partes.
Es obligacion del profesional realizar el trabajo contratado, los alcances y aclaraciones
que la Compaiiia solicite, previo al pago de sus honorarios.

TERCERA: OBLIGACIONES DEL CONTRATO. - El profesional esta obligado y
sin perjuicio de lo previsto por las leyes y reglamentos vigentes en el Ecuador a:

e Desarrollar con total transparencia, prolijidad y honestidad las tareas a él
encomendadas.

e Mantener la confidencialidad de la informacién y los datos proporcionados por
la Compaiiia.

e Seraresponsable del manejo, uso y mantenimiento de los equipos y mobiliario a
él entregados, asi como de la calidad técnica de las tareas e investigaciones a él
encomendadas.

La compafiia ETRAMAY S.A. tiene el derecho a intervenir, evaluar y analizar el trabajo
realizado por el profesional, en lo referente a técnicas y calidad de desempefio. Ademas,
debera presentar un informe sobre las actividades, consultas, gestiones realizadas etc. en
cualquier instante que se solicite, con miras a una mejor marcha y cumplimiento del
contrato, el mismo que seré analizado y discutido por la empresa y a la finalizacion del
presente contrato el profesional deberé presentar un informe final con todos los detalles
de las actividades a él encargadas.
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CUARTA: HONORARIOS Y FORMA DE PAGO. - Las partes acuerdan determinar
los honorarios profesionales que la Compaiiia, pagara al Profesional por la gestion que el
asume en el presente Contrato la suma de _ ddlares mensuales (___ $), mas el
Impuesto al Valor Agregado, que seran cancelados al finalizar cada mes de la prestacion
de los servicios, previo informe favorable por parte de la direccion de Proyectos.

QUINTA: DEDUCCIONES. - La Compafiia deducira de los honorarios del profesional,
las cantidades que correspondan por concepto de impuesto a la Renta e Impuesto al Valor
Agregado.

SEXTA: DERECHOS DE AUTOR.- De comun acuerdo entre las partes, conforme lo
faculta la Ley de Propiedad Intelectual vigente, los descubrimientos e invenciones, las
mejoras en los procedimientos, asi como, los trabajos y resultados de las actividades que
desarrolle el Profesional para La Compafiia, quedara a beneficio exclusiva de esta tltima,
lo cual podré patentar o registrar a su nombre tales trabajos, inventos descubrimientos o
mejoras; sin perjuicio de lo cual, reconocera el nombre del profesional como autor,
descubridor o inventor de los mismos.

SEPTIMA: RESPONSABILIDAD Y PROHIBICIONES. - El profesional se obliga a
ejecutar el trabajo con la diligencia, prolijidad y cuidados necesarios. En caso de causar
algun dafio, pérdida o deterioro en los bienes de la Compafiia, por cualquier causa que
fuere, el Profesional se obliga a reponerlos o repararlos en forma inmediata y a su costa.

Durante el transcurso del presente contrato, llegard a conocimiento del Profesional
informacién confidencial, que comprende, sin limitar a la relacionada con Propiedad
Intelectual e industrial en general, secretos industriales, software de computacion, recetas,
férmulas, patentes, signos distintivos, planes de mercado, publicidad o produccion,
finanzas, operaciones 0 asuntos de negocios, estrategias, fusiones, adquisiciones y/o
cualquier operacion o asunto de negocios, que por motivo de la prestacion de los servicios
Ileguen a conocimiento del profesional ya sea de manera verbal, escrita, magnética, o por
cualquier otro medio, el Profesional se halla prohibido de hacer uso de la informacion
confidencial en asuntos que no sean los relacionados por la prestacién de sus servicios a
la Compaiiia, mientras duren éstos y después de ellos, o divulgar dicha informacién por
ninguna situacion a terceras personas naturales o juridicas, si no cuenta previamente con
la autorizacion escrita de la Compaiiia, asi como tampoco podra revelar el contenido de
los documentos que llegare a elaborar o los tramites que llegare a realizar como parte de
su trabajo.

OCTAVA: RELACION CIVIL ENTRE LAS PARTES. - El presente Contrato es de
naturaleza civil, sujeto al derecho comun y singularmente a las reglas del Mandato. Por
tanto, entre la Compaiiia y el Profesional no existe relacion laboral o de dependencia
alguna, ni, consecuentemente sometimiento al Codigo del Trabajo y Leyes del Seguro
Social Obligatorio. No hay subordinacion juridica ni de ninguna otra especie que pudiera
significar relacién laboral entre las partes o sus dependientes, puesto que el profesional
prestara sus servicios a la Compariia de manera libre, independiente y autonoma.
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NOVENA: CONTROVERSIAS. - Las partes contratantes aceptan y se ratifican en todo
el contenido de este contrato; y en caso de controversia o diferencia derivada de este
contrato, las partes de manera libre y voluntaria se someten al Centro de Arbitraje y
Mediacién del Colegio de Abogados de Quito, que se sujetaré a lo dispuesto en la Ley de
Arbitraje y Mediacidn y de no existir acuerdo las partes se someten a los jueces civiles de
Quito, para tal efecto renuncian fuero y domicilio.

Parta constancia de todo lo acordado, las partes firman en unidad de acto, en el lugar y
fechas arriba indicadas.

Nombres y Apellidos Nombres y Apellidos
C.C: C.C:

Representante Legal PROFESIONAL
ETRAMAY S.A.

(Ministerio del Trabajo, 2018)
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Anexo 15: Evidencia de entrevistas y encuestas
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