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Resumen.

La “Formulacién 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.” tiene la finalidad
de implementar herramientas de gestién 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 situacion actual de la empresa. Posterior a ello se determiné que la
organizacién posee una amplia y moderna flota vehicular, pero hace falta delimitar los
procesos relacionados al transporte, 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 citados se ha podido realizar la propuesta que se
divide en dos segmentos; la creacién de un plan estratégico y el desarrollo del sistema de
gestiéon de calidad en base a la Norma ISO 9001:2015. En el primer tema se realizan analisis
internos y externos de la organizacion los que son de utilidad para desarrollar técnicas
matriciales, con esto se elabord politicas empresariales siendo esto punto de partida para
realizar objetivos, metas e indicadores a desarrollarse en coordinacién de estrategias; en la
segunda parte se implement6 los requisitos de la Norma ISO antes mencionada para el
desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad. En virtud de lo antes expuesto se recomienda a
la empresa ETRAMAY S.A. la aplicacién de estas herramientas de gestion para que puedan
prestar un servicio de calidad con eficiente desempefio organizacional.

Palabras Claves: Herramienta de gestién-Plan estratégico-Sistema de gestién de calidad. ISO

9001:2015-Transporte de carga pesada.

Palabras claves

Herramienta de gestién-Plan estratégico-Sistema de gestion de calidad, ISO 9001:2015-

Transporte de carga pesada.

Abstract

The "Formulation of the Strategic Plan and the Quality Management System based on the 1SO
9001: 2015 Standard of the Transport Company of the Wholesaler ETRAMAY SA" has the
purpose of implementing management tools that are useful to improve organizational
performance and provide quality heavy cargo transport service. The investigation starts from
the analysis of the current situation of the company. After that, it was determined that the
organization has a broad and modern vehicle fleet but it is necessary to delimit the processes
related to transportation, it has no direct contact with the client, it has also been shown that the

shareholders have no commitment to the company because each one works in a personal



capacity. With the aforementioned findings it has been possible to make the proposal that is
divided into two segments; the creation of a strategic plan and the development of the quality
management system based on ISO 9001: 2015. In the first topic internal and external analyzes
of the organization are carried out which are useful to develop matrix techniques, with this
business policies were elaborated being this starting point to realize objectives, goals and
indicators to be developed in coordination of strategies; In the second part, the requirements of
the aforementioned ISO Standard for the development of the Quality Management System
were implemented. In virtue of the foregoing, it is recommended to the company ETRAMAY
S.A. the application of these management tools so that they can provide a quality service with

efficient organizational performance.

Keywords

Management tool-Strategic plan-Quality management system. -ISO 9001: 2015 Heavy

load transport.
1. INTRODUCCION

El articulo es realizado con el propésito de obtener el Titulo de Ingeniero en Gestion de
Transporte, en donde el tema es “Formulacién 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

Este articulo tiene la intencién de contribuir a la compafiia ETRAMAY S.A. en el desempefio
empresarial, dentro de la localidad e internacionalmente, debido a que se sugiere ciertas
estrategias las cuales sirvan para dar a conocer de mejor manera la organizacion, llegando con
esto a captar mayor cantidad de clientes, en lo que refiere al Talento Humano de la empresa
se propone realizar una Gestibn 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 articulo lo hemos desarrollado en cuatro etapas los que serdn detallados a

continuacion:

e FEtapa 1: En donde se hace referencia al planteamiento del problema de la
organizacion, la justificacion, los objetivos: general y especificos, los que se pretende

alcanzar con la elaboracion de este trabajo.

e FEtapa 2: Corresponde al marco metodolégico, es decir, que tipo de investigacion
vamos a desarrollar, de qué manera y con qué herramientas se va a evaluar la
situacién actual y real de la empresa, en donde se toma en cuenta parametros como la

administracion, la gestién del talento humano, proceso operativo, prestacion del



servicio, ambitos financieros y la calidad, también se realiz6 hallazgos para determinar

el nivel de satisfaccion del cliente.

e FEtapa 3: Engloba la propuesta para este trabajo de investigacion de donde se
despliegan dos grandes temas que son: el plan estratégico para dicha empresa y el
desarrollo de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 del Sistema de Gestién de
Calidad.

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

2. MARCO CONCEPTUAL.

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

En la década de los ochenta y ante la creciente presion competitiva muchas compafiias
occidentales descubrieron la calidad. Después de décadas de indiferencia a lo que estaba
ocurriendo en Japon, unas pocas organizaciones llegaron a convencerse de que los productos
y servicios de calidad eran la llave para el futuro. Para muchas de ellas suponia un
compromiso total con esta filosofia, para otras todavia ocupaba un nivel secundario. De
cualquier modo, podemos afirmar que actualmente todas las organizaciones son conscientes
de su importancia y observamos cémo estan reconociendo el papel estratégico tanto de la
calidad del producto como de la direccion de la calidad o total quality management (TQM).
(GUILLO, 2016 péag. 7)

CALIDAD Y ESTRATEGIA

Este contexto, Crosby (1987) sefiala la alternativa de eliminar completamente todos los
defectos, asi, un incremento de la calidad de conformidad disminuye el coste total de la
calidad.

Sin embargo, en la practica siempre se producen errores humanos o técnicos, muchas veces
inevitables, que hacen que la perfeccion sea dificil de alcanzar. Asimismo, TQM es un camino
sin fin hacia la mejora y tiende hacia la calidad total, se acerca a ella. Como consecuencia, en

términos generales, es mas apropiado afirmar que las curvas alcanzan unos determinados



limites sin que ello elimine la intenciéon de la empresa de tender hacia los cero defectos.
(GUILLO, 2016 péag. 192)

POBLACION ACTIVA.

La poblacion activa de un pais es la cantidad de personas que se han integrado al mercado de
trabajo.

Conviene no confundir la poblacion activa con la poblacion en edad de trabajar (o poblacion en
edad laboral), que es la que segun la legislacién tiene capacidad legal de incorporarse al
mercado de trabajo (por ejemplo, entre los 16 y los 65 afios, variando segun la legislacion en
cada época y lugar -mayores de 14 o 18 en algunos casos; distintas edades de jubilacién, etc.
No se considera poblacién activa la que realiza un trabajo sin remunerar, por ejemplo, el
cuidador del propio hogar o el estudiante, porque no busca en el mercado de trabajo un

empleo remunerado (es decir, no esta incorporada al mercado de trabajo). (WIKIPEDIA, 2017)

MODELO DE GESTION EMPRESARIAL

El Modelo GEM 2011 y que servira de base para los informes GEM 2012, propone una
tipologia inicial para clasificar en 4 apartados a las organizaciones con actividad empresarial

social:

1. Organizaciones no Gubernamentales Tradicionales: Tienen un componente muy significativo
de objetivos sociales y medioambientales. No generan ingresos, y por tanto, suelen operar sin

animo de lucro presentando ausencia de innovacion.

2. Organizaciones con Iniciativas y actividades empresariales sociales: Tienen un componente
muy significativo de objetivos sociales y medioambientales. No generan ingresos, y por tanto,

suelen operar sin @nimo de lucro, pero presentan incluso componentes altos de innovacion.

3. Organizaciones con Iniciativas y actividades empresariales sociales hibridas: Tienen un
componente muy significativo de objetivos sociales y medioambientales. Presentan estrategias

integradas o complementarias a su misién para generar ingresos.

4. Organizaciones con Iniciativas y actividades empresariales sociales con animos de Lucro:
Tienen un componente muy significativo de objetivos sociales y medioambientales. Presentan

estrategias para generar ingreso (Galvan, 2012)



PLANIFICACION ESTRATEGICA.

La estrategia en los primeros tiempos de vincula al ambito militar demostrado en las guerras,
que a lo largo de la historia el hombre ha desarrollado, desde el momento que se busca la
eliminacién del enemigo vya es un arte, destreza y habilidad y no solo a través de la
confrontacion y violencia, sino estrategia de una forma mas inteligente.

Asi como los gladiadores liberados protagonizados por Maximus, a batirse en el area en clara
inferioridad de condiciones, los gladiadores ademas de emplear fuerza fisica para desarmar al

enemigo, tiene que conseguir el Objetivo no morir. (r) (Raquel Ayestaran, 2012 pags. 24-34)

En el contexto anterior, visualizamos la firmeza de las organizaciones frente a su competencia
donde su Unico objetivo, es crecer y desarrollarse en el mercado comercial. Podemos
Encontrar muchas definiciones, en todas apreciaremos un comin denominador, hablar de
planificacién es hablar de decidir hoy lo que se hara en el futuro (Portugal)...dependiendo de lo
que estemos hablando, en un sistema estratégico o, por ejemplo, de un plan de marketing, o

de un plan de comunicacion. (Vicufia Ancin, 2015 pag. 41)

Para el aleméan Karl Marx, la economia es la disciplina cientifica que analiza las relaciones de
produccion que se dan en el seno de la sociedad. Basandose en el materialismo histérico,
Marx estudia el concepto del valor-trabajo que postula que el valor tiene su origen objetivo

segun la cantidad de trabajo necesaria para obtener un bien.

Economia natural como lo define el bidlogo M.T. Ghiselin, es el estudio de las consecuencias
que la escasez causa en los seres vivos. Proponiendo un andlisis profundo sobre las acciones

humanas y sus efectos secundarios en el medio ambiente.

Economia politica es el estudio de los comportamientos humanos, examinados dentro de un
contexto juridico caracteristico. La economia politica se relaciona con la economia natural en
cuanto a que las acciones humanas, su economia politica puede afectar el entorno natural, de
forma positiva 0 negativa, la interaccién de los seres vivos con el medio lo modifica siempre.

(marx pag. 1; marx).

3.- METODOLOGIA DE ANALISIS

3.1. CATEGORIAS.

Social. — Los usuarios del transporte urbano de la ciudad que comprende las edades de

18 a 75 afios.

Econdmico, - Servicios transporte



Productividad. — Plan Estratégico y sistemas de administracion de la Calida

Dimensiones. - DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA ETRAMAY S.A
provincia Tungurahua cantén Ambato
Instrumentos. - Fuentes de Investigacién primarias conteo, encuestas, observacién

directa.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la implementacién de herramientas de gestion en las empresas como el
plan estratégico y el Sistema de gestidon de calidad se han convertido en un pilar fundamental
para el perfeccionamiento de sus funciones y actividades que desarrollen, 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. la misma que se dedica al transporte de carga pesada nacional e
internacional, esta compafiia tiene como principal falencia la inexistencia de procesos de
organizacién y control tanto en el area administrativa y operativa, es decir, que la empresa 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 area,
indicadores, planes de accion; lo cual ha ocasionado pérdida de clientes potenciales, poca
competitividad en el mercado, disminucién de socios y fallas en actividades de caracter

logisticos llevando esto al retraso de 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 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.

Participaciéon en el mercado
ETRAMAY S.A. 600.000 Tn. 1,12%

TOTAL CARGA 53.785.207 Tn. 100%
Fuente: INEC




Elaborado por: Equipo de Investigacion
5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

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

prestacion del servicio.

En un mercado tan competitivo como lo es el transporte, la organizacidon necesita emplear
mayores esfuerzos para mantenerse activa dentro de este sector, buscando primordialmente la
satisfaccion del cliente; es decir, aplicar nuevas estrategias que se pueden implementar para
permanecer competitivo 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, modelacién de procesos, gestion y
administracion del transporte, con el fin de asegurar a la compafiia la movilidad de mercancias

en forma eficiente y segura.

La ejecucion de este proyecto apuesta a un 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 a otras

empresas de transporte.

Para el desarrollo de este articulo se tendra un libre acceso a la informacion que se requiera
de la empresa ETRAMAY S.A., ya que se contara 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 realizacién de este proyecto de investigacion.

Los beneficiarios de la elaboracién de este proyecto son la organizacién y por ende sus
accionistas, los conductores de las unidades de transporte y sus clientes, puesto que, este
proyecto mejorara todos los procesos que intervienen en el funcionamiento de la empresa
ETRAMAY S.A.



6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnéstico organizacional y del entorno de la Empresa de Transporte del
Mayorista ETRAMAY S.A. para la obtencion de datos que nos permita analizar su
situacion actual.

e Elaborar el plan estratégico para la empresa ETRAMAY S.A. que le permita afrontar y
aprovechar los factores internos y externos del medio en el cual se desarrolla.

o Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015. Para
la empresa ETRAMAY S.A.

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
a. Tipo deinvestigacion

El trabajo investigativo ser4 de tipo No experimental ya que se trabaja sin manipular las
variables, mediante observacion y andlisis de la situacion actual de la empresa, donde el
investigador presencia el problema y mediante las técnicas e instrumentos necesarios

comprobara la idea a defender planteada.
b. Tipo de estudio

Se aplicara 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.
c. Disefio de lainvestigacion

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

especifica los distintos campos que intervienen en cada uno de ellos:

e Campo administrativo

e Campo de gestion de talento humano por procesos
e Campo del proceso operativo

e Campo de la prestacién de servicio

e Campo financiero

e Campo de la calidad

e Campo del cliente



d. Métodos de investigacion

e Método Inductivo: Este método parte de lo particular a lo general, ya que inicia con la
observaciéon de los problemas individuales de la empresa para poder llegar a
conclusiones generales sobre la realidad de la misma.

e Método Analitico: A través de este método se analizara cada proceso organizacional
individualmente para detectar las posibles causas que ocasionan falencias a la

empresa.
e. Técnicas de lainvestigacion
Las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion son:

e Encuestas: Para la presente investigacion se pretende recolectar informacion directa
de los accionistas, la misma que dara a conocer las opiniones, actitudes y sugerencias
de cada uno de ellos.

e Entrevistas: La investigacion también va a tener entrevistas como fuente de
informacién directa, a través de un dialogo dirigida a las autoridades de la
organizacion.

e Observacion directa: Para el desarrollo de este proyecto el equipo de investigacion
obtiene informacion directa de la empresa de transporte en donde se visualizara la

situacion en la que se encuentra la organizacion a nivel empresarial.
f. Instrumentos

e Cuestionario: La aplicacion de una encuesta con preguntas cerradas y abiertas
dirigidas a los accionistas de la empresa de acuerdo a la muestra.

e Ficha de observacion: Se utiliza un check list para determinar la situacién del parque
automotor y suministros en general con los que cuenta la empresa.

e Guia de entrevista: Se aplica un grupo de preguntas abiertas dirigidas a las

autoridades de la empresa.
8. RESULTADOS
a. Cuadro resumen diagndéstico

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

actual y sus posibles soluciones a las falencias que se hallaron en la misma.

Tabla 2: Cuadro Resumen Diagnd@stico - Situacién Actual

CAMPO PARAMETRO SITUACION ACTUAL ACCION / SOLUCION

10




PRINCIPAL

Administracién

Sistema de
administracion
Planeacién

Organizacion

El campo de la
administraciéon dentro de
la empresa se maneja de
una forma democratica y
participativa con la JGDA,
se rige a un estatuto y
reglamento interno, no

cuenta con herramientas

Desarrollar de un plan
estratégico que defina
las actividades y
acciones necesarias
para formular y
ejecutar estrategias

gue mejoren el

. o desempefio
Direccion de gestion, las actividades o
. organizacional de
Control no se encuentran
) ) ETRAMAY. S.Ayla
sistematizadas, no se )
) o encamine al
miden el cumplimiento de o
o i cumplimiento de
metas y objetivos a través L )
o visién empresarial.
de indicadores.
ETRAMAY. S.A cuenta
con dos colaboradores
remunerados que son Implementar un
gerente la secretaria sistema de gestion de
Provision mientras que el presidente | talento humano por

Organizacion

recibe honorarios por lo

procesos que ayude

Gestion de o .
TH Mantenimiento gue la empresa cubre los mejorar todas las
' Desarrollo puestos de trabajo con sus | actividades
Auditoria propios socios, es por ello | relacionadas con los
gue no se tiene procesos colaboradores de la
adecuados para la organizacion.
insercion de nuevo
personal a la empresa.
La compafiia no cumple
con lo estipulado en su y N
. ) Creacion de politicas
Métodos normativa (estatuto y
o . que ayuden al
Proceso Procedimientos reglamento interno), no i
. ] o cumplimento de las
operativo Forma de trabajo | tiene delimitados los

normas planteadas

técnico procesos para la
L o por la empresa.
realizacion de la actividad
del transporte.
y Transporte - En cuanto al transporte Realizacion de
Prestacion del ) o o
Equipos la principal limitante de proyectos para ofertar

servicio

Talento humano

ETRAMAY. S.A. es que no

el servicio de

11




e Riesgo tiene contacto directo con | transporte en
empresarial el cliente, esto lo realiza el | concursos de

accionista de forma licitaciones a nivel
individual. empresarial y
- Cuenta con una de las fomentar el
mejores flotas vehiculares | cumplimiento de la
de Tungurahua con razén social para la
unidades nuevas y gue fue creada
adecuadas para prestar el | ETRAMAY. S.A.
servicio.
- El riesgo para la
prestacion de servicio en
su movilizacién es alto ya
gue no cuenta con
procedimientos para
prevenirlos.
Contabilidad adecuada
mediante NIFF.
Software contable
obsoleto.
Presupuesto anual de Se recomienda

e Contable

acuerdo a las necesidades

actualizar el software

Financiero e Financiamiento . .
de la compafia contable existente con
¢ Riesgo . L, L .
Planes de inversion para una version mejorada.
infraestructura.
Riesgo a nivel econémico
por incumplimiento de
cuotas y multas
Formulacién de un
o Contexto
) Sistema de Gestion
e Liderazgo
o ETRAMAY S.A. no trabaja | de Calidad en base a
¢ Planificacion ] .
con ninguna filosofia de la NORMA ISO
e Apoyo ]
_ calidad. 9001:2015 que ayude
. e Operacién .
Calidad No cuenta con un enfoque | a cumplir los
e Evaluacion de . . : .
al cliente sino hacia sus estandares y
desempefio . _ . .
propios socios sin ISO expectativas que se
Mejora continua .
* ) 9001:2015 requieren para la
o Partes - .
prestacion del servicio
interesadas
de carga pesada.
Cliente e Especificaciones A nivel individual cada Creacion de

12




accionista si satisface y relaciones directas del

cumple con las cliente con la empresa
necesidades y ETRAMAY S.A. para
expectativas del cliente en | satisfacer las

el transporte de necesidades del
mercaderias. cliente de una manera

colectiva es decir a

nivel empresarial

Fuente: ETRAMAY S.A.

Elaborado por: Equipo de Investigacion

9. DESARROLLO

a. PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES DEL
MAYORISTA ETRAMAY S.A. PERIODO 2018 - 2022.

i. Presentacion de la empresa

e Razén 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 Cantdon: Ambato

e Parroquia: Huachi Chico

e Calle: Av. Atahualpa y Bernardo de Legarda

e Correo electrénico: etramay@yahoo.com

e Teléfono: 032-853-838

-

g,y uhS

L% < /
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ii. Objeto Social

La compainiia tiene por objeto social la prestacion de servicio publico de transporte de carga

pesada, en el Canton Ambato a nivel nacional e internacional, prestacion de servicio que se
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regirda en base a las autoridades y permiso conferidos por lo organismos de transito

competente, en vehiculos de su propiedad y de sus accionistas.

iii. Analisis FODA

El analisis FODA que se realiza a continuacién 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 3: 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

0O4.-No existen sustitutos al transporte de

carga pesada por carretera

F5.- Unidades vehiculares dotadas de

documentacién legal actualizada

O5.- Desarrollo de sistemas tecnol6gicos

para ofertar el servicio.

DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

D1.- No cuenta con herramientas de

planificaciéon

Al.- Inestabilidad politica

D2.- Inadecuada Estructura organizacional

A2.- Regulacion del transporte deficiente

D3.- Falencias en el desempefio del talento

humano

A3.- Competencia desleal

D4.- Inexistencia de procesos, procedimientos

y manuales operacionales

A4.- Alto indice de operadoras que ofertan el

mismo servicio

D5.- No existe relacion directa con los clientes

Ab5.- Intermediarios disminuyen el costo del

servicio

Fuente: ETRAMAY S.A.
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Elaborado por: Equipo de investigacion
iv. 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
Perl, con unidades en perfectas condiciones, talento humano calificado, teniendo como
principios la solidaridad, igualdad, compafierismo y democracia entre cada uno de sus

accionistas, permitiendo satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

v. Visién

Ser en el 2022 una empresa reconocida a nivel nacional y dentro de los paises Colombia y
Pert 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.

vi. Organigrama estructural propuesto

El organigrama de la compafia 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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Gréfica 1: Organigrama estructural propuesto

EMPRESA DE TRANSPORTE DEL MAYORISTA
“ETRAMAY S.A”

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

ﬁ DIRECTORIO

DIRECTORIO » COMISARIO
SUPLENTE b
PRESIDENTE
COMISARIO
SUPLENTE
y

ﬁ GERENTE GENERAL

SECRETARIA

A

TRANSPORTE DE GESTION DE
CARGA PESADA CONTABILIDAD TALENTO HUMANO
A y A
CONDUCTOR
PROFESIONAL CONTADORA ANALISTA

Fuente: ETRAMAY S.A.

Elaborado por: Equipo de Investigacién

vii. Politicas empresariales

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

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

e Cliente

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

competitivos y con calidad para cumplir con las necesidades del cliente.

¢ Financiero

ETRAMAY S.A. se compromete a la implementacién de soluciones para la obtencién de

mayor liquidez empresarial.

e Procesos internos
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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.

Tabla 4: Objetivos, indicadores y metas

viii. Objetivos, indicadores y metas

OBJETIVO
PERSPECTIVA , INDICADORES META
ESTRATEGICO
Incrementar el nivel de (Ciiﬂlt&s Satisfechos) 00
satisfaccion de los total clientes 3% anual
clientes.
CLIENTE
Atraer a nuevos ( clientes nuevos ) 100
X
clientes y afianzar su |‘\clientes programados 2% anual
fidelidad.
Incrementar la| % Comision por facturacion 1% por factura
FINANCIERO |rentabilidad de Ila
compaiiia % Disminucién de morosidad 25% anual
Optimizar procesos |, o 100% al
PROCESOS Indice clave de rendimiento ISO o
que aseguren la cumplimiento del
INTERNOS ] o 9001:2015
calidad del servicio PE
i Implantar mejoras en % Personal capacitado 5% trimestral
INNOVACION Y

APRENDIZAJE

el desempefio del

talento humano

indice de satisfaccion laboral

80% anual

Fuente: Cuadro de Mando Integral (Norton & Kaplan, 2009)

Elaborado por: Equipo de Investigacion

ix. Disefio de estrategias

Tabla 5: Matriz FODA Estratégico
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FODA ESTRATEGICO

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F3.- Flota vehicular

moderna

F5.- Unidades vehiculares
dotadas de
documentacion legal

actualizada

D1.- No cuenta con herramientas

de planificacion

D3.- Falencias en el desempefio

del talento humano

D5.- No existe relacion directa
con los clientes

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES (O)

(FO) MAXI-MAXI

(DO) MINI-MAXI

e Desplegar herramientas de

disminuyen el costo del

servicio

dar un servicio con
precios competitivos

en el mercado

Ol.- Tratados o gestion como el plan
) ] e Ofertar el servicio de L
internacionales estratégico
transporte de carga )
favorables para el e Capacitar al TH sobre
pesada por carretera
transporte de carga transporte terrestre de
] ) en nuevos mercados i ]
internacional mercaderias a nivel
e Desarrollar un plan de ) ]
_ internacional
O5.- Desarrollo de marketing el cual ] .
) L. e Mejorar relaciones
sistemas tecnolégicos ayude a llegar a ) _
. ] empresariales con clientes
para ofertar el servicio. nuevos clientes
internacionales a través de
sistemas tecnolégicos
AMENAZAS (A) (FA) MAXI- MINI (DA) MINI-MINI
. e Brindar agilidad vy
A3.- Competencia _ e Implementar el sistema de
desleal seguridad en el B . i
eslea Gestion de Calidad dando asi
transporte de | d |
i - i un valor agregado a la
A4 .- Alto indice de mercaderias con ) |
) empresa sobre a
operadoras que ofertan uhidades modernas -
; L competencia
el mismo servicio e Disminuir costos .
) e Emplear un sistema de
A5.- Intermediarios operacionales  para

Gestion de Talento Humano

el cual mejore el servicio

hacia el cliente

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

Elaborado por: Equipo de Investigacion
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Tabla 6: Estrategias OE

x. Estrategias para los objetivos estratégicos

OBJETIVO
PERSPECTIVA i ESTRATEGIA
ESTRATEGICO
Prestar el servicio de transporte con buen trato
al cliente y con las medidas de seguridad
Incrementar el nivel de adecuadas
satisfaccion de los e mplir con los principios de logistica de
clientes. transportar y entregar la mercaderia en dptimas
condiciones, en el tiempo y lugar establecido y
CLIENTE con el costo justo.
Ofertar el servicio de trasporte de carga pesada
directamente a las empresas o industrias de tal
Atraer a nuevos clientes | Manera que se brinde un servicio de empresa a
y afianzar su fidelidad. |€MPresa
Brindar el servicio de transporte de carga
pesada a costos competitivos
Establecer una comision por la facturacion
mensual de todos los accionistas para que la
empresa aumente sus activos.
Incrementar la Comunicar en reuniones y de forma escrita las
FINANCIERO rentabilidad de la cuentas por pagar que mantiene cada socio con
compafiia la compafiia y exigir su cancelacion
Iniciar procesos juridicos para cobranza de
multas y aportaciones mensuales para los
socios de dificil cobro.
Promover el desarrollo de la horma ISO
Optimizar procesos que | 9001:2015 que asegure la calidad mediante la
PROCESOS ) ) L
aseguren la calidad del |identificacion, orden y control de todos los
INTERNOS o ) . ~
servicio procesos que interviene en la prestacion del
servicio
INNOVACION Y Elaborar programas de capacitacién al personal

APRENDIZAJE

Implantar mejoras en el

desempefio del talento

administrativo y accionistas de la compafiia
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humano 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: Equipo de Investigacion

b. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO
9001:2015 DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES DEL MAYORISTA
ETRAMAY S.A.

i. Objetoy campo de aplicacion

La Empresa de Transporte del Mayorista ETRAMAY S.A. requiere de la aplicaciéon de un
Sistema de Gestion 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 Certificacién
ISO 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 la empresa ETRAMAY S.A. esta basado en los siguientes
beneficios potenciales a obtener:

a) Disenfiar 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 satisfaccién 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
ii. Macro procesos del sistema de gestién 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.

Gréfica 2: Macro procesos de ETRAMAY S.A.
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Fuente: Sistema de Gestidn de Calidad (Norma Internacional ISO 9001, 2015)

Elaborado por: Equipo de Investigacion

iii. 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 participaciéon de 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 gestién de calidad, contribuyendo a la
prestacion de un servicio de transporte de carga pesada de calidad.

iv. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

En la siguiente piramide de la empresa se determina la formacién de tres equipos de trabajo
que son el equipo de alta direccién, mejora continua y prestacion del servicio de acuerdos a los
puestos propuestos en el plan estratégico.
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Gréfica 3: Matriz piramidal de formacion de equipos de ETRAMAY S.A.

»  CONTABILIDAD

EPS
TRANSPORTE DE EQUIPO DE PRESTACION
CARGA PESADA SRl eI
GESTION DEL
A > TALENTO
HUMANO
SECRETARIA
EMC
EQUIPO DE MEJORA GERENTE
CONTINUA GENERAL
COMISARIO ry
DIRECTORIO PRESIDENTE

EAD
EQUIPO DE ALTA
DIRECCION

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

Fuente: Plan estratégico de ETRAMAY S.A. 2018-2021

Elaborado por: Equipo de Investigacion
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v. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Tabla 7: Plan de calidad

PARAMETROS | SITUACION
RECURSOS
ACTUAL *
= 0 8 8
< o0 nd 'e) e
OBJETIVOS DE ACCIONES DE = < 0O a Z g
CALIDAD MEJORA o E z = | & < W Q 3
z T O ®) = 2
D|OlF|A Z W < w o = = Q ©n
ASPECTOS oo 2 S 0 a TETY|
w [ =2 < ul Z s
OGANIZACIONALES N 5 o
Y DEL SGC 0
o Realizacion de
Dirigir correcta y ) _ o Cada
o y ] inventarios de Rendimiento Balanced
0 Administracion X efectivamente el o X X EAD 3
u rendimiento y del SGC Scorecard
< SGC. . meses
CZ) desempefio del SGC.
g %Personal
N Fomentar la Disponer de personal capacitado/ Cada
<Z( . o o Balanced
D) Gestion TH X participacion del competente, X EAD indice de 6
x ) ) ) y Scorecard
o) talento humano capacitado y motivado satisfaccion | meses
§ laboral
E Cumplir con las Determinar roles, Cad
ada
E Proceso X disposiciones y responsabilidades y X EMC Auditoria de 5 Gréfica de
—
w Operativo normativa autoridades de cada procesos control
meses
planteada para el puesto de trabajo
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SGC.

Garantizar un

Colaboradores
competentes, flota

vehicular 6ptimas

Cada
Prestacion del servicio de condiciones, EMC Evaluacion 6 Hoja de
servicio transporte de realizacion de de recursos chequeo
meses
calidad mantenimientos
preventivos y
correctivos.
Llevar un correcta
] contabilidad de los
Garantizar la o
o recursos econéomicos y Cada
) ) sostenibilidad ] ] Reportes Balanced
Financiero ) ) financieros que EAD ) 3
financiera de la ) ) trimestrales Scorecard
intervienen en la meses
empresa ) y
implementacion del
SGC.
indice clave
Brindar un ) . de Cada _
] o Cumplir con la politica, o Hoja de
Calidad servicio de o EMC | rendimiento 6
] objetivos del SGC. chequeo
calidad. ISO meses

9001:2015
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_ Numero
Cumplir con los .
Obtener la i clientes Cada i
) ) y necesidades y ) Método
Cliente satisfaccion total o EPS | satisfechos/ 6
] requerimientos del Servqual
del cliente ] Total de meses
cliente .
clientes
Analizar los . o
] Diagnostico
factores internos L o
Contexto de la Actualizacion anual del dela Analisis
L y externos que . EAD ] . Anual
organizacion ) plan estratégico situacion DOFA.
influyen en el
actual
SGC.
Implementar y
1) Cumplir con la Mediante el alcance ) _
o ) » ) o Nivel de Hoja de
N Liderazgo politica de calidad de objetivos EAD o Anual
_ cumplimiento chequeo
LéJ planteada en el planteados en el SGC.
2 SGC.
e
B Ejecutar los y
= o Evaluacion de o .
8, o objetivos del plan Requisitos Hoja de
e Planificacion ) resultados del plan de EAD Anual
x de calidad del ] del SGC. chequeo
calidad.
SGC.
Asegurar el Lleva inventarios de
manejo adecuado colaboradores y
Apoyo del talento equipos que EAD Inventarios Anual | Histograma
humano y intervienen en la
recursos que se | prestacion del servicio.
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necesitan para el

desarrollo del

SGC.
- Ndmero de
Planificar o
) Control de actividades controles
efectivamente la ) )
y y requeridas para la realizados / Balanced
Operacion prestacion de » EPS i Anual
o prestacion de un Numero de Scorecard
servicio de o .
servicio de calidad controles
transporte
programados
Numero de
Regular el 6ptimo o ) controles
» o Seguimiento continuo ) Cada .
Evaluacion del cumplimiento de realizados / Grafica de
o del desempefio del EAD 6
desempefio los requisitos del Numero de control
SGC. meses
SGC. controles
programados
Mejorar
permanentemente o
Optimizar los procesos o B
) los procesos que Auditoria de Método de
Mejora ) ) desarrollados en el EMC Anual )
interviene en el procesos kaizen

desarrollo del
SGC.

SGC.

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad (Norma Internacional ISO 9001, 2015)
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Elaborado por: Equipo de Investigacion
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vi. 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 gestién de talento humano

por procesos que aporte al cumplimiento de los objetivos de sistema de gestién de calidad.

Gréfica 4: Diagrama del Sistema de Gestion de Talento Humano Por Procesos

*Reclutamiento
*Seleccion

Provision

*Disefio de puestos

+Descripcion y analisis de
puestos

+Evaluacion de desempefio

*Remuneracion

*Planes de prestaciones sociales
+Calidad de vida en el trabajo
*Relaciones con las personas

Mantenimiento

*Capacitacion
*Desarrollo organizacional

*Actualizacion de
conocimientos

-Ipfonnaci(:n del TH
*Etica y responsabilidad
social.

Fuente: Administracién de Recursos Humanos (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Equipo de Investigacién

vii. Evaluacion 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 continuacién se muestra el proceso que debe seguir la gestion de

un programa de autoria segun la ISO (19011, 2011):

Grafica 5: Diagrama de flujo del proceso para la gestién de un programa de auditoria.
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v

5.2 Establecer los objetivos del programa de auditoria

v
5.3 Establecer el programa de auditoria

5.3.1 Roles y responsabiidades de ia persona que gestiona
! programa de auditoria.

5.3.2 Compeenciadelapersona que gestiona e programa PLANEAR
de audioria

5.3.3 Establecer el alcance del programa de audtoria

5.3.4 kdentficar y evaluar os nesgos dal programa de
audioria.

5.3.5 Establecer procedimientos para & programa de
auddoria

5.3.6 Kentficar los recursos para el programa de audioria

v
5.4 implementacion del programa de auditoria

Competenciay
5.4.1 Generabdad
S evaluacién de
5.4.2 Definiodn de los objetvos, akance y crilenos para una [P Auditores
audioria individual
5.4.3 Seleccion de los méxxios de audioria (Capitulo7)
5.4.4 Seleccion de los miembras dei equpo audidor HACER
28 Realizacién de una
5.4.5 Asignacion de responsabifidades de una audtoria auditoria
individual al lider del equipo auditor
5.4.6 Gestonar el resuitado del programa de auditoria e (Ciltdo )
5.4.7 Gestonar y maniener registros del programa de
audioria
y
5.5 Monitorear el programa de auditoria VERIFICAF
5.6 Revisar y mejorar el programa de auditoria ACTUAR
| —

Fuente: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. (19011, 2011)

Para la presentacion de un informe de autoria a ETRAMAY S.A. se debera desarrollar los

siguientes pasos:

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
gestién 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.
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4. Fechay lugar de la auditoria: Oficinas de ETRAMAY S.A.

5. Criterios de la auditoria: Se realiz6 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 gestién 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 X

Referencia normativa X

Términos y definiciones X

Contexto de la organizacion X

Liderazgo X

Planificacién X
Apoyo X

Operacion X

Evaluacion del desempefio X

Mejora 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.
viii. Plan de Mejora Continua
e Generalidades

ETRAMAY S.A. implementard las acciones que sean necearias para cumplir con el sistema de

gestion de calidad establecido y alcanzar la satisfaccion del cliente.

¢ No conformidad y accién correctiva

La Empresa de Transporte de Mayorista ETRAMAY S.A. efectla el seguimiento de la
prestacion del servicio de transporte de carga pesada por carretera y determina la siguiente
inconformidad:
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Irregularidades del Talento humano en el servicio de transporte de carga pesada de ETRAMAY
S.A.

e Mejora continua

Analisis 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
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e Analisis matricial:

Planear

PARAMETROS | CALIDAD PRODUCTIVIDAD SATISFACCION DEL
CLIENTE

ELEMENTOS 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 X X
Organizacional X
Vias X X X

Elaborado por: Equipo de investigacion

e Analisis de las Causas

Talento Humano Infraestructura Administracion
Falta de Espacios No hay
—>
capacitacién reducidos planificacién
L Falta de

Desmotivacion No hay control
sucursales

Falta de Irregularidades del

compromiso Talento humano
Ambiente Mal estado prestador del
laboral servicio de
pesado ETRAMAY S.A.

Falta de . No definido Falta de

mantenimiento infraestructura

. Clima i
Flota Vehicular Vias

Organizacional
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e Diagramadel Por qué

Motivacion

Talento humane Capacitacién

Sin sucursales I

Infraestructura

Prontitud en la construccion de su
sede

Irregularidades del . . —
Talento humano Administracion Falta de planificacién
prestador del

E_?;LV&CA%US%A. Alta direccién debil

Vias Mal estado

Falta de sefialetica |

Flota vahicular Sin programacion de
mantanimiantos

Ambiente laboral inadecuado

Clima Organizacional

e 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 que van a hace

sujetos de mejora.

Factores Frecuencia | % Individual | % Acumulado
Talento humano 200 37,38 37,38 ]
80-20% Factores criticos

Administracién 150 28,04 65,42 y sujetos a mejora
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: Equipo de Investigacion

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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e Disefio y solucién de soluciones
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gestiéon
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Elaborado por: Gina B, Daniel L
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e [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
eficiencia, eficacia y efectividad 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

e El diagnéstico de la situacion actual organizacional y del entorno incidié positivamente
en el desarrollo del presente trabajo investigativo porque se pudo conocer la realidad
de la compafiia, mediante la evaluacidon de parametros como la administracion, talento
humano, proceso operativo, prestacién del servicio, financiero calidad y cliente,
identificando falencias y ventajas importantes, los mismo que ayudan al correcto
direccionamiento de ETRAMAY S.A.

e La implementacion 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.

e El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para ETRAMAY S.A. aporta en el
desarrollo 6ptimo de la organizaciéon, 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.
Recomendaciones

e Es recomendable la realizacion 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.

e En cuanto al plan estratégico formulado para la empresa ETRAMAY S.A. los objetivos
organizaciones deberdn ser modificados anualmente, dependiendo del nivel de
cumplimiento de las metas organizacionales mediante la modificacion o
implementacion de nuevas estrategias que aporten al avance y la completa realizacion
de la misma.

e Para la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad es de vital importancia
contar con el total compromiso de la alta direccion 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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