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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo de grado tiene como finalidad proponer un Manual Administrativo para la compafiia
de transporte de carga pesada nacional e internacional WHITE CITY “TRAPEWHICY S.A”,
ubicada en la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura; segun los resultados evidenciados en el
diagnostico situacional se identifico algunas necesidades y las actividades cotidianas que
realizan sus integrantes son empiricas es decir no existe una debida planificacion en lo
referente a la administracion de la compafiia, esto se debe a que la misma esta iniciando sus
operaciones y es de reciente creacion, esto ha dificultado el cumplimiento de sus metas. El
Manual Administrativo ayudara a mantener ordenada la informacidn que se genere en aspectos
de la organizacion, entre ellos: el establecimiento de objetivos claros, la delegacion de
funciones para el cumplimiento y desarrollo de la visién empresarial, la descripcion de los
procedimientos, el desemperfio de los colaboradores, el uso de los recursos y la evaluacion de
la gestion misma, al prestar el servicio de transporte de carga pesada; de esta manera se pueden
tomar decisiones oportunas y que exista la satisfaccion de haber cumplido con el servicio

ofertado, generando competitividad para la compafiia.



SUMMARY

This research study aims to develop a Management Model for the national and international
heavy burden transportation WHITE CITY “TRAPEWHICY SA" located in Ibarra city of
Imbabura province in Ecuador; according to the results supported in the situational analysis
some requirements and shortcomings were identified, in this way it was concluded that there
is no an administrative model to guide the daily activities of its supporters, but there is only an
empirical management concerning the administration of the company, this is happening since
the company is just starting its operations and is newly established, this frailness has obstructed
the fulfillment of their goals. The Administrative Model is a tool and an appliance that gather
together various properties of an organization, including: establishing clear objectives,
entrusting roles for the fulfillment and development of the business vision, the description of
the procedures, the performance of teammates, resources use and management evaluation
itself, to provide the service of transporting heavy merchandise; in this way decisions can be
made on time and then there will be the satisfaction of having fulfilled the provision of a correct
and proper service, generating competitiveness for the company and supporting the
socioeconomic development, the impacts generated by the growth of this proposal are positive,

since it is aimed at achieve efficiency and positioning the company in the market.
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INTRODUCCION

La investigacion determino una propuesta clara de un Manual Administrativo para la compafia
de transporte de carga pesada WHITE CITY TRAPEWHICY S.A en la ciudad de Ibarra y

contiene los siguientes capitulos:

En el capitulo primero el diagnostico situacional, se determiné los lineamientos base para la
investigacion, mediante la aplicacion de instrumentos de recoleccién de informacion primaria
y evidenciando la situacién actual en fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la

compaiiia para establecer los lineamientos de la propuesta.

En el capitulo segundo o marco tedrico se establecid los conceptos y definiciones de fuentes

de informacion cientificas en las cuales se fundamentd la propuesta.

En el capitulo tercero siendo el méas relevante se elabor6 la propuesta del Manual
Administrativo detallando aspectos importantes como la filosofia institucional, la estructura
organizacional, manual de funciones, procedimientos, reglamento interno e imagen
institucional, los mismos que se convertiran en las bases para el funcionamiento normal de la

compaiiia “WHITE CITY TRAPEWHICY S.A”.

Finalmente el capitulo cuarto se evalu6 los impactos empresarial, econdmico, social, ecoldgico

ambiental y general en lo que se refiere a la aplicacion de la propuesta son positivos.
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JUSTIFICACION

El motivo para realizar la presente investigacion fue debido a la necesidad que tiene la
compaiiia de implantar un manual administrativo para mejorar los procesos de forma técnica y

optimizar los recursos disponibles.

La compafiia busca con esta implementacion ser mas eficiente y practica en brindar el servicio
publico de transporte de carga pesada a diferentes destinos del pais, al mismo tiempo les
permite contar con una guia donde pueda tomar decisiones oportunas en lo referente al acato
de normas legales, operativas y demas condiciones generales para el funcionamiento normal

de su actividad y el crecimiento de la misma a largo plazo.

El manual administrativo beneficiard a los accionistas y directivos de la compafiia quienes
dispondran de una herramienta técnica para participar activamente en la toma de decisiones. E
indirectamente beneficiara a los clientes, al estado y a la ciudadania en general quienes tendran

un servicio de calidad, oportuno y confiable.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

GENERAL

e Elaborar un Manual Administrativo para la Compafiia de Transporte de Carga Pesada

Nacional e Internacional “White City Trapewhicy S.A” en la ciudad de Ibarra.

ESPECIFICOS

e Desarrollar un marco tedrico y conceptual que permita sustentar el trabajo de investigacion

mediante la investigacion bibliografica y documental.
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Realizar un diagnostico situacional de la compania “WHITE CITY TRAPEWHICY S.A

para determinar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Estructurar los componentes del Manual Administrativo para la empresa “White City

Trapewhicy S.A” cifiéndose a los lineamientos de la administracion moderna.

Identificar los principales impactos que provocara la implementacion de este proyecto.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes.

La Compafiia de Transporte de Carga Pesada Nacional e Internacional White City
“Trapewhicy S.A” esta ubicada en la ciudad de Ibarra, es una compafiia legalmente constituida
ante la Notaria Sexta del cantdn Ibarra con fecha 3 de junio del 2014 y bajo el control de la
Superintendencia de Compaiiias, la Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial y Agencia Nacional de Transito, la misma que se encuentra cumpliendo con todos los

requisitos para ofertar el servicio de transporte en el pais.

Debido a que la compafiia inicié sus operaciones existio la necesidad de contar con
instrumentos administrativos que permitan tener un control en las actividades y decisiones
internas de la compafiia, guiando asi todas las tareas para el personal administrativo y
operativo, bajo el cumplimiento de ciertas normas y reglamentos preestablecidos, porque la
actividad que se desarrolla esta vinculada al cumplimiento de procedimientos especificos en el

giro del negocio.

Para la recopilacion de la informacion se realizé entrevistas a cada uno de los
accionistas que conforma la compafiia y mediante conversaciones existié la voluntad para

proporcionar la informacidn necesaria que requiere este analisis.
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1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Diagnosticar la situacion actual en la Compafiia de Transporte de Carga Pesada Nacional e
Internacional “White City Trapewhicy S.A”, para identificar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

1.2.2 Objetivos especificos

e Analizar las variables internas de la compafia White city S.A, entorno a la elaboracion del
manual administrativo.

e Examinar las variables externas a través del analisis de factores politicos legales,

economicos, geograficos y medioambientales.

1.3. Variables diagnosticas

1.3.1. Variables internas

e Estructura organizacional

e Infraestructura (ergonomia)

e Mantenimiento de maquinaria (vehiculos)

e Conocimiento (Know-how)

1.3.2. Variables externas
e Seguridad en el trabajo
e Politica ambiental

e Innovacion tecnoldgica

e Politico legal



1.4. Indicadores variables internas

1.4.1. Estructura organizacional

e Filosofia institucional (misién, vision, objetivos)
e Organigrama
e Manual de funciones

e Manual de procedimientos

1.4.2. Infraestructura (ergonomia)

e Instalaciones y suministros

e Servicios basicos

1.4.3. Mantenimiento de maquinaria (vehiculos)

o Costos de mantenimiento

1.4.4. Conocimiento (Know-how)

o Calidad del servicio al cliente

e Competencias de desempefio

1.5. Indicadores variables externas

1.5.1. Seguridad en el trabajo

Seguridad social

Personal calificado (capacitacion)

Logistica

Motivacion
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1.5.2. Politica ambiental

Constitucion de la Republica

Ley de gestion ambiental

1.5.3. Innovacidn tecnoldgica

Fuentes de informacion y comunicacién
Adquisicion de equipos productivos

Disefio de ventas

1.5.4. Politico legal

Constitucion de la Republica

Ley de compaifiias

Ley de transporte de transito y seguridad vial
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1.6. Matriz de relacion diagndstica

Tabla 1 Matriz de relacién diagnéstica

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES FUENTE TECNICAS INFORMANTES
ESPECIFICOS
e Analizar las variables | e Estructura e Misién, vision, objetivos, organigrama, manual | Primaria “; Entrevista j Accionistas
internas de la compafiia organizacional de funciones, manual de procedimientos. Observacion Presidente
White city S.A, entornoa | * Infraestrug:tura e Instalaciones y suministros, Servicios basicos L v Entrevista v Accionistas
la elaboracion del manual |  (ergonomia) e Costos de mantenimiento Primaria | opcervacion v Presidente
administrativo. * Mantenimiento de | 4 c4jidad del servicio al cliente, competencias de _ o
maquinaria desempefio o v Entrevista V' Accionistas
. | bl (vehiculos) Primaria v Observacion v Presidente
e Examinar las variables | -, conocimiento
externas a través de (Know-how) v' Entrevista v’ Accionistas
factores politicos legales, Primaria ; Censo j Presidente
econémicos, geograficos Observacion Clientes
ymedioambientales. e Seguridad en el e Seguridad social, Personal calificado | Secundaria | v* Investigacion v In_ternet
trabajo (capacitacion), Logistica, Motivacion. “; 'E::;LOSS
* Politica ambiental e Constitucion de la Republica, Ley de gestion
. |nnovay_0n ambiental o v Internet
tecnologica eFuentes de informacion y comunicacion, | secundaria | ¥ 'MVestigacion | v Libros
e Politico legal fain i i icaf v Leyes
Adquisicién de equipos productivos, Disefio de Y
ventas _ v' Investigacion v Internet
e Constitucion de la Republica , Ley de compafifas Secundaria “; 'E:ab'éoss
, Ley de transporte de transito y seguridad vial y
: v’ Internet
Secundaria | v nvestigacion v Libros
v' Leyes

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio
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1.7. Mecénica operativa
Para realizar el diagnostico situacional del sector interno y externo se utilizo el siguiente

procedimiento:

1.7.1 Identificacion de la poblacién
La poblacién de analisis estd conformada por 8 accionistas y 10 clientes, que fueron
seleccionados por la frecuencia de uso del servicio de la compafiia. En vista de que la poblacion

es no significativa se aplicd un censo a toda la poblacion.

Tabla 2 Cuadro de poblacion interna

Estratos NUmero
Presidente 1
Gerente 1
Accionistas 6
Clientes 10
Total 18

Elaborado por: La Autora
Fuente: Presidente de la compafiia.

1.8. Disefo de instrumentos de recoleccién de informacion

Para la recoleccion de informacion primaria se procedio de la siguiente manera.

1.8.1. Informacion primaria

Para obtener informacion de la compafiia White City se aplicaron las siguientes técnicas

de investigacion:
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e Entrevistas.

Se realiz6 una guia de entrevista semiestructurado que fue aplicada al personal
administrativo y accionistas, lo que permitié obtener informacién directa y de interés para la

investigacion.

e Censo

Se estructurd un cuestionario de preguntas en funcion de variables e indicadores del

problema de investigacion.

e Observacion

Con la ficha de observacion se evidencid las caracteristicas de infraestructura e

instalaciones de la compafiia.

1.8.2 Presentacion e interpretacion de los resultados
a. Entrevista dirigida al Sr. Diego Guanochanga, Presidente de la compafia de White

City Trapewhicy S.A.

1. ¢Cuentan con una mision y vision que direccione las actividades de su compafia?

Una misién y vision la verdad que no sefiorita, nosotros basicamente tenemos la
predisposicion para acatar las diversas normas que estipula la superintendencia de compafiias,
para tener un funcionamiento normal de nuestras unidades. Y las actividades si se planifican
pero no hay un documento formal que las registre, a futuro esperemos ser grandes, la vision de
todo mundo de los que conformamos la compafiia esperemos en algin momento como en todas
las compafiias brindar un buen servicio y tener un renombre mientras la captacion y aceptacion

de los usuarios sea la adecuada.
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2. ¢Cuenta la compafia con una planificacion para el cumplimiento de sus objetivos?

Una planificacion a medias se puede decir porque no hay documentos que la respalden
y si lo hacemos es de palabra llegando acuerdos verbales para que cada actividad se realice se
haga de acuerdo a lo que la mayoria respalde, obviamente la predisposicion, la responsabilidad,
el compromiso esté ahi, ya que esta compafiia fue creada para nuestro bienestar, es para uso
propio porgue nosotros dependemos de esto, es nuestro trabajo y la facilidad que nos beneficia
el pertenecer a la compafiia para no estar a expensas de las leyes de transito que esta vez nos

exigen.

3. ¢En qué medida cree que es pertinente tener un organigrama estructural
debidamente graficado y documentado para identificar claramente los niveles

jerarquicos o cargos de la compafia?

Considerando que nos encontramos en proceso todavia no disponemos de un
organigrama pero tendremos que irnos adecuando acorde a lo que nos exijan y creo que no sea

tan complicado y si seria dable para irlo estructurando en las reuniones que tenemos.

4. ¢Lacompafiia cuenta con documentos donde describa las funciones, procedimientos

y responsabilidades de cada persona o autoridad?

Haber formalmente no tenemos estos documentos, pero si consta en las escrituras lo
que es funciones del presidente, gerente, tesorero y demas cargos, mas lo que nos exigio el

registro mercantil en la posicion legal del presidente y gerente.
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5. ¢El local donde funciona su compafiia es propio o arrendado y este cuenta con todos

los implementos necesarios para su funcionamiento?

Estamos en proceso de arrendamiento porque usted entendera que aun no tenemos los
recursos como para ponernos una oficina propia, el cual si se anhela y se quiere contar con esa
propiedad a futuro y aln se estan buscando los implementos para su operatividad y si
actualmente se tiene previsto que cuente los servicios basico, con los muebles y equipos

tecnoldgicos para registrar nuestras actividades diarias.

6. ¢Cuentan con los suficientes vehiculos y personas para prestar el servicio de forma

seguray con el mantenimiento adecuado?

Haber para emitir el permiso de operaciones la superintendencia exige minimo una
unidad, el proceso que nosotros estamos llevando acabo lo tenemos hecho con cuatro vehiculos
en el cual los cuatro salen legalmente matriculados y con su respectivo permiso de operaciones
con los cuales nos ponemos al dia en lo que es superintendencia y en si ya pondriamos en
funcionamiento directamente del trabajo, ademas cada accionista que tienen su unidad es el
responsable de tener en dptimas condiciones el vehiculo ya sea en cuestiones mecanicas,

repuestos, llantas y otros para que pueda laborar sin ningun inconveniente.

7. ¢Cree usted pertinente que los accionistas se capaciten en atencion al cliente para

mejorar el servicio que ustedes prestan?

Obviamente que si encontramos los medios necesarios y las personas indicadas para
gue nos guien en el proceso estaremos predispuestos a recibir esa ayuda, y para poder financiar
tenemos un reglamento interno donde se estipulan lo que son mensualidades y estas estan
distribuidas para todo tipo de gastos basicos y si hubiera otro tipo de gasto extra se incrementa

la cuota y cubrir ese déficit.
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8. ¢Los precios de los servicios que ofrece la compafiia estan estandarizados para los

clientes?

En lo que es precios obviamente como es un transporte publico no esté estipulado, no
es un transporte privado, el transporte publico se rige méas a la oferta y la demanda con sus
respectivos clientes no existe una tarifa, se podria decir que existe una tarifa basica mas no una

tarifa fija en la cual con esa nos manejamos.

9. ¢Los accionistas tienen conocimiento de las diferentes leyes y reglamentos que regulan

el funcionamiento de la compafiia?

Pues si, para poder ejercer nuestro trabajo obviamente se tiene que conocer y cumplir
las diferentes leyes a los que estamos sometidos porque de ello dependemos, ademas
internamente se ha determinado un reglamento interno para poder tener las cosas claras y seguir

adelante.

ANALISIS.

Como conclusion de la entrevista al Sr. Diego Guanochanga Presidente de la compafiia
de transporte de carga pesada White City Trapewhicy S.A. se evidencié que la forma de

gerenciar la compariia es empirica. La prioridad actual es cumplir con los requisitos legales.
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b. Entrevista dirigida al Sr. Isidro Sarchi accionista de la compafia de White City

Trapewhicy S.A.

1. ¢Cuentan con una mision y vision que direccione las actividades de su compariia?

A ver cdmo estamos iniciando en cada reunion lo estamos analizando, porque hay
criterios de una y de otra persona, entonces estamos mirando en que nos puede ir mejor a futuro
y todavia no lo tenemos tan claro ver las ideas y los compromisos con las otras empresas para
que salga mejor, entonces aun no contamos con una mision y vision definidas, estamos en
busca de esa planificacion para que nos salga bien y si vamos como hasta ahora hemos hecho
un compromiso de seguir unidos y tener una buena imagen porque hay mucha competencia
entonces hay que dar un buen servicio para mantener como en todo negocio al cliente, porque
si no él ve donde mas le convienen entonces con esto se busca alcanzar el éxito, mejorar la
infraestructura y a futuro se espera si es posible tener una gasolinera y sobre todo que se vea el
buen manejo de la compafiia porque ahora la persona que ingresa primero pregunta cémo esta
la compafiia funciona bien o no, entonces para captarle hay que darle una buena imagen y sino
simplemente se va a otras compafiias. Aln existen muchas personas que no son afiliadas a una
cooperativa y ahora con todas las exigencias es requisito para poder circular libremente e
incluso poder ingresar a otros paises como a Colombia y a Per(, entonces realmente el

pertenecer a una compariia otorga varios beneficios.

2. ¢Cuenta la compafia con una planificacion para el cumplimiento de sus objetivos?

Si soy una de las personas que me ha gustado exigir para que todo salga bien y se lleven
las cosas claras, transparentes y no tengamos ninguna dificultad después a futuro, las cosas
hablando transparente se puede llegar lejos y si no hablamos claro nos quedamos en medio

camino, con respecto a los demaés accionistas hasta ahorita estamos bien como le comente hace
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rato somos un grupo pequefio, entonces pocas personas existe mayor comunicacion, yo también
pertenezco a otra compafiia y somos como cincuenta entonces ahi diversas opiniones, existe
grupos y comienzan a desunir la compafiia, porque tienen varios criterios entonces es dificil
llegar acuerdos y ya me ha pasado que en otras compaifiias se ha tenido que llegar incluso a
instancias mayores por ser muchos; en nuestro caso hemos tratado de ser pocos para no tener
esas complicaciones entonces esto es bueno obviamente que nuestra tendencia es a crecer pero
sin excedernos y con personas honestas y muy sujetas al reglamento de la compafiia para lograr

nuestros propdsitos y mantener nuestra fuente de trabajo.

3. ¢En qué medida cree que es pertinente tener un organigrama estructural
debidamente graficado y documentado para identificar claramente los niveles

jerarquicos o cargos de la compafia?

Bueno, yo si creo es eso es tan fundamental porque ahora como le comente hace rato
con las exigencias que tenemos de transporte tanto en impuestos y todas esas cosas, entonces
tenemos que ir igual llevando las cosas tan claras y creo que es primordial para mi tener un

esquema donde se identifique la organizacion de la compafiia.

4. ¢Lacompafia cuenta con documentos donde describa las funciones, procedimientos

y responsabilidades de cada persona o autoridad?

Si eso esta todo claro en lo que es el presidente, gerente y los demas roles, esto esta
definido en las escrituras de constitucion y en las actas de sesiones, ellos son los que encabezan

como directiva para que todo vaya reglamentado y que a futuro no haya ningun problema.
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5. ¢El local donde funciona su compafiia es propio o arrendado y este cuenta con todos

los implementos necesarios para su funcionamiento?

Por ahora va hacer arrendado porque ain no contamos con el dinero suficiente, entonces
va ser arrendado y ahi se va a realizar gestiones de manejo de la contabilidad, tramites en el
SRI y todos los asuntos que se requieran porque generalmente los accionistas estamos en
constantes viajes y se va a encargar a una personas que realice estas actividades para tener
cumplimiento de todo lo que exige la superintendencia de compafiias y si se cuenta con lo

basico para realizar nuestras gestiones y la ubicacion se busca que sea estratégica.

6. ¢Cuentan con los suficientes vehiculos y personas para prestar el servicio de forma

seguray con el mantenimiento adecuado?

Haber ahorita si cada accionista tiene su vehiculo estamos ahorita concluyendo con los
requisitos de matriculacién para poder circular libremente todos en las vias del pais de la misma
manera en mi caso transporte mercancias a Guayaquil y como los clientes que tengo son fijos
ya y eh mantenido esta actividad ya alrededor de ocho afios entonces antes a mi no me ha
pasado nada en este tiempo pero sin embargo se cuenta con polizas de seguro para ciertos casos
porque si no es dificil y se puede perder todo por no contar con este tipo de seguros. Ademas
el mantenimiento que se debe dar a las unidades es obligatorio porque asi se presta un buen

servicio y ayuda a evitar riesgos.

7. ¢Cree usted pertinente que los accionistas se capaciten en atencion al cliente para

mejorar el servicio que ustedes prestan?

Si realmente la capacitacion es importante sobre todo para brindar un servicio de

calidad y mantener a los clientes, actualmente dando gracias cuento con personas serias y el
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servicio que presto es bueno no se han quejado porque siempre se busca hacer bien las cosas

para continuar en esta actividad.

8. ¢Los accionistas tienen conocimiento de las diferentes leyes y reglamentos que

regulan el funcionamiento de la compafia?

Si se conoce, basicamente estamos sujetos a las leyes del estado en cuanto a transporte,
también tenemos un reglamento y este es un compromiso que esta firmado para que no haya
diferencias y que a medida que vaya creciendo la compafiia e ingrese algun socio y por alguna
razon pase algo y diga aqui no hubo ningun reglamento y eso se puede venir abajo, entonces

teniendo las cosas claras se puede llegar acuerdos y todos estamos incluidos.

9. ¢Los precios de los servicios que ofrece la compafiia estdn estandarizados para los

clientes?

Actualmente los costos no tienen una tarifa fija, esto mas bien depende de la demanda
se esta tratando de organizarse con las otras compafiias para ver si se pone una tarifa fija, porque
ahorita no se puede hacer eso porque aun no funciona el sistema de peajes donde haya pesas y
medidas entonces asi se podria organizar a nivel de todo el pais para que se tenga una tarifa fija
y ya no va hacer el abuso de cada transportista que si yo tengo mi carga y voy con peso excesiva

ya no va a ver eso ademas que hay mucha competencia y se necesita realmente de este control.

ANALISIS

Con la informacion proporcionada por el Sr. Isidro Sarchi accionista de la compafiia, se
Ileg6 a la conclusion de que existe la necesidad de definir el lugar especifico donde va a

funcionar la compafiia, a través de criterios expertos
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c. Entrevista dirigida al Sr. Alex Vitar accionista de la compafiia de White City.

1. ¢Cuentan con una misién y vision que direccione las actividades de su compafiia?

Estamos en eso, ahora no disponemos formalmente la mision y vision pero en cada
reunion que se hace siempre ahi vamos viendo y aportando y también nos informan como se
va desarrollando y que tocaria hacer y de esa forma se hace aportaciones mediante cuotas para
cubrir esos gastos, ademas, esperemos que el afio que viene ya se vaya estructurando mejor, y
poder vender mas acciones a largo plazo. Realmente a futuro se quiere que a medida que se
vaya vendiendo las acciones el dinero que se recaude sera dinero para poder comprar un terreno
YO que se para mejorar, tener una gasolinera en fin cumplir lo que se planifico desde el inicio

ser grandes.

2. ¢Cuenta la compafiia con una planificacion para el cumplimiento de sus objetivos?

Si siempre se colabora, como le decia hace rato lo bueno es que somos pocos y casi

siempre estamos de acuerdo y todo esto se registra en actas.

3. ¢En qué medida cree que es pertinente tener un organigrama estructural debidamente
graficado y documentado para identificar claramente los niveles jerarquicos o cargos

de la compafia?

Yo creo que si fuera bueno, actualmente no contamos con esto, pero como le digo

estamos empezando estamos poco a poco yendo para llegar mucho mas lejos y mas organizado.
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4. ¢La compafia cuenta con documentos donde describa las funciones vy

responsabilidades de cada persona o autoridad?

Si esta establecido las responsabilidades de cada persona en el reglamento interno y
todos tienen conocimiento para que se cumpla y como somos pocos eso es bueno ya cada uno

sabe que tiene que hacer y luego comunicar.

5. ¢El local donde funciona su compaiiia es propio o arrendado y este cuenta con todos

los implementos necesarios para su funcionamiento?

Se necesita que ya funcione la oficina porque esto es un requisito y para que vayan
hacer la inspeccion por parte de la superintendencia, ya se cuenta con el rotulo y solo estamos

esperando un tramite final para que ya funcione.

6. ¢Cuentan con los suficientes vehiculos y personas para prestar el servicio de forma

seguray con el mantenimiento adecuado?

Bueno por ahora estamos con dos vehiculos matriculados, para iniciar y cumplir los
requisitos se inicio con un vehiculo el del compafiero Isidro Sarchi ahorita se esta esperando

que ya cada socio pueda tener matriculado su vehiculo.

7. ¢Cree usted pertinente que los accionistas se capaciten en atencion al cliente para

mejorar el servicio que ustedes prestan?

Claro que si seria muy bueno que nos capaciten para que se pueda transportar mejor la

carga y tener una buena clientela seria muy bueno conforme pase el tiempo.
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8. ¢Los precios de los servicios que ofrece la compariia estan estandarizados para los

clientes?

Al ser un transporte publico se rige mas a la oferta y la demanda con sus respectivos
clientes no existe una tarifa, pero existe una tarifa basica con la que se trabaja en funcién de las

demas compafiias.

9. ¢Losaccionistas tienen conocimiento de las diferentes leyes y reglamentos que regulan
el funcionamiento de la compafiia?
Si todos tenemos que saber porque esto es nuestro negocio y debemos estar sujetos a los

cambios que se dan en las leyes para poder transitar sin complicaciones.

ANALISIS

El Sr. Alex Vitar accionista de la compafiia manifestd que se requiere el funcionamiento
inmediato de la oficina, ya que es un requisito para la inspeccion por parte de la

superintendencia de Compafiias
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d) Censo realizado a los clientes de la compafiia White City Trapewhicy S.A

1. ¢Por qué medio usted conocio6 a la empresa Trapewhicy S.A?

Cuadro 1 Medio que conocio la compafiia

Alternativa Frecuencia %
Redes sociales 0 0%
Prensa 0 0%
Familiares y amigos 10 100%
Tarjetas 0 0%
Otros 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Gréfico 1 Medio que conocié la compafia

W Redes sociales
M Prensa
Familiaresy

amigos

M Tarjetas

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Analisis

Los clientes manifestaron que para conocer el servicio que oferta la comparfiia White

City Trapewhicy S.A fue através de informacion de familiares y amigos.



2. ¢Qué aspectos considera usted para elegir el servicio que ofrece la empresa?

Cuadro 2 Aspectos del servicio
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Alternativa Frecuencia %
Transporte oportuno 4 40%
Seguridad y confianza 4 40%
Calidad del servicio 1 10%
Precios del servicio 1 10%
Otros 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Grafico 2 Aspectos del servicio

0% B Transporte oprtuno B Seguridad y confianza
00—

lidad del servicio M Precios del servicio

M otros
10%

10%_—

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Analisis

Los clientes manifestaron que para elegir el servicio se considerd el transporte

oportuno, la seguridad y confianza del mismo, en un minimo porcentaje se opta por el precio.
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3. ¢Como califica a la compafiia White City Trapewhicy S.A en cuanto a la calidad de

servicio que ofrece?

Cuadro 3 Calidad del servicio

Alternativa Frecuencia %
Excelente 3 30%
Muy bueno 6 60%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Gréfico 3Calidad del servicio

M Excelente B Muy bueno ® Bueno M Regular ® Malo

0% 0%
10%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Analisis

La mayoria de los clientes hicieron referencia que la calidad del servicio que ofrece la

compafiia es muy bueno y es una organizacién que cumple en el traslado de mercaderias.
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4. ¢Como considera usted el desempefio de los choferes de la compafiia?

Cuadro 4 Desempefio de los choferes

Alternativa Frecuencia %
Excelente 4 40%
Muy bueno 6 60%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Grafico 4 Desempefio de los choferes

M Excelente W Muy bueno = Bueno M Regular ® Malo

0% 0% 0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Andlisis

La totalidad de clientes mencionaron que el desempefio que tienen los choferes es

excelente y muy bueno.



5. ¢Como es la comunicacion entre clientes y choferes?

Cuadro 5 Comunicacion
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Alternativa Frecuencia %
Excelente 5 50%
Muy bueno 5 50%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Grafico 5 Comunicacion

M Excelente M Muy bueno ® Bueno M Regular m Malo

0%__ 0% 0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Andlisis

Los clientes hicieron referencia que la comunicacion entre los clientes y choferes es

excelente y muy buena.
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6. ¢Usted recomendaria el servicio que presta la compafiia a otras personas o empresas?

Cuadro 6 Recomendacion

Alternativa Frecuencia %
Totalmente 7 70%
Probablemente 3 30%
No 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Grafico 6 Recomendacién

m Totalmente  m Probablemente No

0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Analisis

La mayoria de los clientes estuvieron de acuerdo en recomendar el servicio que ofrece

la compafiia, mientras que un minimo porcentaje sefiala que probablemente recomendaria este

servicio.
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7. ¢Como considera los precios del servicio que ofrece la compafiia?

Cuadro 7 Precios

Alternativa Frecuencia %
Altos 3 30%
Normales 5 50%
Medianamente econémicos 2 20%
Bajos 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Gréfico 7 Precios

m Altos ® Normales m Medianamente econdmicos M Bajos

0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Analisis

Los la mayoria de clientes en relacién a los precios dijeron que estos son normales o
similares en cuanto a la competencia, pero estos varia segun el producto, la distancia y otros

factores que involucra su transporte.
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8. ¢Con que frecuencia utiliza el servicio?

Cuadro 8 Frecuencia de uso del servicio

Alternativa Frecuencia %
Siempre 6 60%
Casi siempre 3 30%
Ocasionalmente 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Gréfico 8 Frecuencia de uso del servicio

m Siempre M Casi siempre ® Ocasionalmente M Nunca

0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacion de estudio.

Analisis
La mayoria de los clientes utilizan con frecuencia el servicio que ofrece la compafiia,

mientras que un porcentaje casi siempre también opta por contratarlos y un minimo es

ocasionalmente en la demanda del mismo.
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9. ¢Hatenido algun inconveniente en el traslado de su mercaderia?

Cuadro 9 Inconvenientes

Alternativa Frecuencia %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Ocasionalmente 3 30%
Nunca 7 70%
total 10 100%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacién de estudio.

Gréfico 9 Inconvenientes

M Siempre M Casi siempre ® Ocasionalmente M Nunca

0% __0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Poblacidn de estudio.

Analisis

La mayoria de los clientes manifestaron no tener inconvenientes en el traslado de sus
mercaderias; sin embargo un porcentaje de menor significacion afirmo que ocasionalmente

han surgido pequefios percances que han sido resueltos sin causar afectaciones al usuario.
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e) Observacion

Tabla 3 Ficha de observacion

Lugar: Ibarra Ficha N° 1
Titulo: Aspectos administrativos, logisticos

Fecha: 15-01-2015

Los procesos que se realizan al interior de la compafia White City Trapewhicy S.A son
empiricos, la persona encargada del manejo de la oficina se hace responsable de todas las
actividades de documentacion, tramites y demds trabajos que se especifique segin su
necesidad, pero no existe un documento donde se asigne las funciones a cada cargo existente
solo se designa a las autoridades para ejercer tareas, ademas la documentacidn que se genera

no es guardada con la cautela necesaria.

Las instalaciones de la compafiia comprende de una oficina que ya cuenta con un rétulo que
identifica la razon social de la misma, sin embargo no cuentan con lo que corresponde a la
filosofia institucional, organigrama, manuales de funciones y otros aspectos relacionados,
ademas que requiere de una sefializacién para una mejor organizacion y distribucion,
tampoco se cuenta con un parqueadero para vehiculos de la empresa y en cuanto al
mantenimiento de los mismos no hay una organizacién grupal sino que es individual la

responsabilidad.

Elaborado por: La autora
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1.8.2. Informacién secundaria

Andlisis externo

La informacion secundaria permitié analizar los factores externos que influyen en la

operacion de la compafia White City Trapewhicy S.A.

a) Seguridad en el trabajo

e Seguridad social

(Publicacion oficial de la Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pag. 34)

Art. 34. El derecho a la seguridad social es irrenunciable que se les otorga a todas las
personas, siendo asi responsabilidad del estado, basdndose en principios de solidaridad,
obligatoriedad, universalidad, subsidiaridad y participacion con transparencia en las

necesidades individuales y colectivas de todas las formas.

e Personal calificado (capacitacion)

(Orozco Alarcon, Maria Soledad, 2012, pag. 28)

En la actualidad la capacitacion del Talento Humano es la respuesta a la necesidad
que tienen las empresas o instituciones de contar con personal calificado y productivo. Una
de las razones por la cual las instituciones se preocupan por capacitar a su personal, esta en
procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y metodos de trabajo que

garantizan eficiencia.

e Logistica

(Orozco Alarcon, Maria Soledad, 2012, pag. 65)
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Se encarga de organizar al personal y los vehiculos para transportar las mercancias

desde el lugar de origen hasta su destino final.

o Motivacién

(Virginia Garcia Sanz, 2012, pag. 6)

Las motivaciones son de diversas, existen tantas motivaciones como personas o
situaciones concretas. La motivacion de un trabajador puede ir desde obtener una retribucion
econdmica para cubrir sus necesidades basicas o de las personas que puedan estar a su cargo,

hasta la basqueda del reconocimiento y prestigio social.

b) Politica ambiental

e Constitucién de la Republica

(Publicacion oficial de la Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pag. 29)

Art. 14 Se reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y

ecologicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay.

e Ley de gestion ambiental

(Registro Oficial Suplemento 418 , 2004, pag. 1)

Art. 1 La presente ley establece los principios y directrices de politica ambiental;
determina las obligaciones, responsabilidades, niveles de participacion de los sectores publico
y privado en la gestion ambiental y sefiala los limites permisibles, controles y sanciones en

esta materia.
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¢) Innovacién tecnoldgica

e Fuentes de informacion y comunicacion

(Publicacion oficial de la Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pag. 30)

Art. 16. Todas las personas en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los
ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con sus
propios simbolos.

e Adquisicion de equipos productivos

(Publicacion oficial de la Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pag. 30)

Art. 15. El estado promovera, en el sector publico y privado, el uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas no contaminantes y de bajo impacto. La
soberania energética no se alcanzara en detrimento de la soberania alimentaria, ni afectara

el derecho al agua.

d) Politico legal

e Constitucién de la Republica

(Publicacion oficial de la Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pag. 150)

Art. 319. Se reconoce diversas formas de organizacién de loa produccién en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,

asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

e Ley de compafias
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(Ley de Compaiiias, 1999, pag. 28)

Art. 146. La compafiia se constituira mediante escritura publica, que previo mandato
de la superintendencia de compafias, sera inscrita en el registro mercantil. La compafiia se
tendra como existente y como personeria juridica desde el momento de dicha inscripcion. Todo

pacto social que se tenga reservado sera nulo.

e Ley de transporte de transito y seguridad vial

( Registro Oficial No. 1002, 1996, pag. 2)

Art. 3 El estado garantiza que la prestacion del servicio de transporte pablico se ajuste
a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, accesibilidad, continuidad y calidad

con tarifas socialmente justas.

1.9. Matriz FODA
A continuacion se presentan las: Fortalezas (F), Oportunidades (O), Debilidades (D),

Amenazas (A)

1.9.1 Fortalezas

F1. Conocimiento (know-how) en el transporte de carga pesada

F2. Buen ambiente laboral

F3. Calidad del servicio

F4.Solvencia financiera

1.9.2 Debilidades

D1. Filosofia institucional (misién, visidn, objetivos)
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D2. Planificacion

D3. Estructural organizacional (organigrama, manual de funciones, manual de procedimientos)

D4. Ergonomia de infraestructura

1.9.3 Oportunidades

O1. Mercados local, nacional e internacional.

02. Acceso a financiamiento a largo plazo.

1.9.4 Amenazas

Al. Elevados costos en los insumos

A2. Competencia posicionada.

A3. Accidentes viales, robos.

1.10 Matriz de cruce FODA

1.10.1 Fortalezas-oportunidades
F1.01. Tener el conocimiento (know-how) necesario para el transporte de carga pesada

la misma que da apertura de nuevos mercados a nivel local, nacional e internacional.

F4. O2. Solvencia financiera que tiene la compafiia permite el acceso a financiamiento

a largo plazo.

1.10.2 Fortalezas-amenazas
F3. A2. Calidad del servicio que ofrece la compafiia hace que se pueda estar al nivel de

la competencia que ya esta posicionada.
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F1.Al. Conocen el mercado, esto hace que puedan considerar y buscar proformas o
aliados acorde a las necesidades del servicio que prestan y asi cubrir los elevados costos en los

insumos, repuestos, llantas y demas accesorios.

1.10.3 Debilidades-oportunidades
D4.02. Buscar laampliacién y apropiacion de la infraestructura mediante gestiones que

otorguen capacidad para obtener créditos financieros.

D3.01. Disefiar un manual administrativo donde se especifique las funciones y
responsables de cada cargo asi se puede tener una organizacion que le de posicionamiento a

nivel local, nacional e internacional.

1.10.4 Debilidades-amenazas
D1.A2. Establecer una mision y vision clara hace que se pueda definir el camino para
la compafiia y pueda estar preparado para competir ante las empresas que ya llevan afios en el

entorno.

D2.A3. Planificar y definir objetivos claros hace que evite ciertos contratiempos como
accidentes viales y robos durante el transporte de las mercancias, salvaguardando asi a la

persona, mercaderia y vehiculo.

1.11. Determinacién del problema diagnostico
Después de realizar el diagnostico de la empresa de transporte de carga pesada nacional

e internacional White CITY Trapewhicy S.A, se identifico las siguientes necesidades.

La estructura organizacional estd caracterizada por no disponer de una filosofia,

organigrama, manual de funciones y procedimientos.
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La empresa no dispone de una infraestructura que se ajuste a las necesidades
ergondémicas de su operatividad; el espacio es reducido lo que no estimula la armonia y la

atencion esmerada al cliente.

El mantenimiento automotriz de las unidades es disperso, ya que cada socio lo realiza

en forma individual, limitando el poder de negociacion con las empresas de mantenimiento.

El alto precio de los insumos hace que se en carezca el servicio, pero gracias a las

salvaguardas en la importacién de llantas, se puede paliar los altos costos de operacion.

El desconocimiento de costos de operacion de la empresa no permite fijar adecuados

margenes de ganancia a los precios de los servicios que oferta.

Como alternativa solucion a las necesidades conocidas en la administraciéon de la
empresa de transporte de carga pesada nacional e internacional White CITY Trapewhicy S.A

se propone un manual administrativo.



CAPITULO 1

2. MARCO TEORICO

2.1 Proceso Administrativo
2.1.1 Planificacion

Segun (Terry, 2009) manifiesta que: “La planificacion es la seleccién y relacion de
hecho, asi como la formulacién y uso de suposiciones, respecto al futuro en la visualizacion y

formulacion de las actividades necesarias para alcanzar los resultados deseados” (pag.220)

(CHIAVENTATO, Idalberto , 2011, pag. 137) Dice,; “La planificacion es la primera
funcion administrativa, por una base para los demds, la planeacion es la funcién
administrativa que define cuales son los objetivos a seguir y que se debe hacer para
alcanzarlos. Se trata de un modelo teérico para la accion futura. Comienza con la definicion

de objetivos y detalla los planes para lograrlos de la mejor manera posible .

Se ha tomado la cita de este autor, ya que esta fase del proceso administrativo

contribuye a alcanzar los resultados deseados, a través de objetivos, metas y politicas

2.1.2 Organizacion

(Hernandez, 2011), manifiesta que.

“El proceso de disefiar estructuras formales del trabajo en una empresa, por medio de
la generacion de una jerarquia de autoridad y una departamentalizacion por funciones, que

se establezca responsabilidades por area de trabajo” (pag.30)

(SOLANA F, Ricardo, 2009, pag. 112) Indica: “Organizar es el proceso de establecer

el uso ordenado de todos los recursos del sistema administrativo”
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En esta fase se realiza la coordinacién de todos los recursos disponibles en la empresa,

para lograr los objetivos planteados evitando confusiones y duplicidad de funciones.

2.1.3 Direccion

(HERNANDEZ, Sergio y Rodriguez, 2012 , pag. 135) Define a la direccion de la
siguiente manera: Es la accion de conduccién de las organizaciones y sus miembros hacia las
metas conforme a las estrategias, el liderazgo adecuado y los sistemas de comunicacion y

motivacion requeridos por la situacion a nivel de desempefio.

(Chiavenato, INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA
ADMINISTRACION, 2009) Define la direccion como: “La Direccion implica el logro de
objetivos por medio de personas, por lo tanto un administrador debe interesarse por el trabajo

y por las relaciones humanas” (pag.186-187)

En esta etapa del proceso administrativo comprende el nivel de liderazgo e influencia

que se tiene en las personas que estan a cargo en una institucion

2.1.4 Control
(CARDOZO, Pablo, 2012, pag. 65) Manifiesta: “Se puede definir como el proceso para
determinar lo que se esta llevando a cabo, valorizandolo y, si es necesario, aplicando medidas

correctivas de manera que la ejecucion se lleve a cabo de acuerdo con lo planeado”

(Koontz, 2009), afirma que.

“Funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desemperio individual y
organizacional para asegurar que los acontecimientos adecuen a los planes. Implica medir el
desempefio con metas y planes; mostrar donde existen desviaciones de los estandares y ayudar

a corregirlas” (pdag.247)
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La ultima fase del proceso administrativo consiste en detectar y corregir las fallas en el
sistema administrativo da solucion y asegurar que las actividades se ajusten a los planes y

objetivos de la empresa.

2.2 Empresa
2.2.1 Definicion de empresa

A criterio de (Maria Eugenia Caldas Blanco, 2014) Podemos definir la empresa como
“una unidad economica que, a partir de la combinacion organizada de diferentes factores
materiales y humanos, produce un bien o un servicio destinado a conseguir un beneficio

economico” (pag. 24)

Es decir las empresas se convierten en unidades de produccion y transformacion de
materias primas, para obtener un producto o un servicio terminado como resultado, para

satisfacer diversas necesidades que tiene la poblacion.

2.2.2 Clasificacion de las empresas

(Esteban Fernandez Sanchez, 2009), manifiesta que.

Las empresas se clasifican en funcion de su actividad econdmica segun el sector de
actividad donde se desenvuelven. Distinguimos, desde la perspectiva, tres tipos de empresas.
a) Empresas del sector primario, b) empresas del sector secundario y c) empresas del sector

terciario. (pag. 105)

Las empresas del sector primario son aquellas que crean valor al obtener recursos de la
naturaleza y las empresas del sector secundario transforman bienes que se utilizan para el

consumo. El sector terciario ofrece a los consumidores o a otras empresas un servicio.

(Esteban Fernandez Sanchez, 2009), manifiesta que.
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Las empresas de transporte localizan los productos mas cerca del consumidor.
Hosteria, servicios personales (peluquerias, masajistas, médicos), turismo y restauracion,
financieras, comunicaciones, ensefianza, comunicacion social, asesoramiento técnico y

profesional constituyen otros ejemplos de empresas de servicios. (pag. 126)

Independientemente de la actividad que realice cada una de las empresas existentes,
siempre requiere acciones a corto, mediano y largo plazo, para que la actividad que realicen
sean sostenibles y sustentables en el tiempo manteniendo asi la cadena productiva de un sector,

region o pais.

2.3 Organizacion
2.3.1 Definicién de organizacion

(Gelabert, 2012), afirma que.

El término organizacién (en el sentido de estructura organizativa) sirve para acoger a una
enorme variedad de estructuras (partes importantes de que se compone una organizacion) con
los més variados y complejos objetivos. Sin duda, es un término mas amplio que el de empresa,
aunque por una concepcion mercantilista muy arraigada se utilice frecuentemente como
sindnimo. Sin embargo, todos estaremos de acuerdo en que un ayuntamiento, un hospital publico,

un sindicato, un ejército, no son una empresa pero si una organizacion. (pag. 25)

Generalmente este término es confundido por muchas personas, pero hay que
comprender que la definicién de organizacion es muy amplia y abarca un sin numero de
estructuras que lo realizan varias personas, para alcanzar objetivos muy grandes que vayan en

beneficio de muchos y no de unos cuantos.
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2.3.2 Diagrama de flujo

(BATTISTUTTI, Osvaldo Cairo, 2012, pag. 38) Expresa que: “Un diagrama de flujo representa
la esquematizacion grafica de un algoritmo, el cual muestra graficamente los pasos 0 procesos
a seguir para alcanzar la solucion de un problema. Su correcta construccion es sumamente
importante porque, a partir del mismo se escribe un programa en algin lenguaje de
programacion. Si el diagrama del flujo esta completo y correcto, el paso del mismo a un lenguaje

de programacion es relativamente simple y directo”

Los diagramas de flujo son graficos que representan los diferentes procesos de una
entidad, estos son utilizados también para la formulacion y andlisis de los problemas, para que
la consecucion de una actividad se dé acorde lo establecido, ademéas se dé un seguimiento

respectivo para ver el cumplimiento del mismo.

2.3.3 Tipos de organizaciones
Para (Gelabert, 2012) Las organizaciones pueden ser de muchas maneras o tipos segun
su estructuracion, pero ademas por la forma en que se relacionan sus miembros 0 componentes

pueden clasificarse en dos tipos: (pag. 26)

De esta manera las organizaciones se dan segun estructura y existe una relacion entre

sus integrantes estas pueden ser:

Formales. Aquellas que se distinguen por tener una estructura bien definida, con cierta
tendencia a la rigidez, la linea de autoridad clara, se rige por normas preestablecidas y
delimitadas, tienen vocacion de perduracion en el tiempo y sus miembros son plenamente
conscientes de estar insertos en ellas. Generalmente se hallan identificadas por organigramas,

manuales de funciones, representaciones graficas, marcas, logotipos, siglas, y son las que
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Ilamamos de trabajo en un sentido mas amplio o dicho de otra forma, como acostumbramos a

VEr una empresa.

Los elementos que deberan coincidir en las organizaciones formales son:

Un sistema de actividades coordinadas.
Uno o varios grupos de personas.

La cooperacidn para seguir unos objetivos.
Una autoridad y liderazgo.

Una organizacion es considerada formal, cuando esta se encuentra debidamente
reconocida por un organismo superior que la controla y cuenta con aspectos técnicos como:
organigrama, manuales de funciones, logotipo, marcas y la misma se rige a ciertas leyes y
reglamentos para que su actividad sea legal y pueda mantenerse durante el transcurso de los

anos.

Informales. Aquellas que estan escasamente organizadas, poco delimitadas, nacen
generalmente de forma espontanea y en buena parte de las ocasiones, no acostumbran a tener
definido el tiempo previsto de duracion, sus miembros, con cierta frecuencia, ni saben si
pertenecen a ellas, la comunicacion es muy fluida y son muy flexibles. Son las que Ilamamos

de amistad o de relaciones.

Por lo contrario una organizacién es informal cuando nace de una agrupacion de
personas afines, con el objetivo de alcanzar una meta, pero esta no tiene rigidez para determinar
su continuidad o no, sin embargo en este tipo de organizacion se da mayor apertura, porque

existe buenas relaciones interpersonales, pero se debe considerar que de alguna forma si se liga
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0 parece a una organizacion formal porque a través del tiempo se puede convertir en una de

ellas.
2.4 Ley de compaiiias

Segln (LEY DE COMPANIAS, 2014, pag. 27) En el articulo 143.

“La compariia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, estd
formado por la aportacién de los accionistas que responden Unicamente por el monto de sus
acciones. Las sociedades o compafiias civiles anénimas estan sujetas a todas las reglas de las

sociedades o compaiiias mercantiles anonimas”.

La constitucion y de una compafiia anénima se compone de acciones y estas son

negociables ademas, estan reguladas bajo la Superintendencia de Compaiiias.

(LEY DE COMPANIAS, 2014, pag. 28) En el articulo 146 de la fundacion de la compaiiia

“La compariia se constituira mediante escritura publica que, previo mandato de la
Superintendencia de Compafiias, sera inscrita en el Registro Mercantil. La compafiia se tendra
como existente y con personeria juridica desde el momento de dicha inscripcién. Todo pacto

social que se mantenga reservado sera nulo”.

El documento legal que se le otorga a este tipo de compafias es mediante escritura
publica y la misma cuenta con personeria juridica la misma que debe constar el Registro

Mercantil para poder operar en su actividad.

2.5 Administracion.
2.5.1 Definicion

(Salazar, 2009), afirma que.



62

“La definicion de administracion se funde con la definicion de gestion a partir de cinco términos
eminentemente funcionales, luego complementados por los principios generales de
administracion. Funcionalidad y pragmatismo han de ser los rasgos caracteristicos de esta
propuesta, que dara origen a una tendencia aln vigente en el quehacer administrativo, tal es la

preocupacion por un saber como orientado a maximizar la eficacia y la eficiencia” (pdg. 39)

La administracion comprende gestionar varias funciones que conllevan a la
consecucién de un objetivo, dando un valor agregado para que el resultado y el uso de los

recursos sean efectivos y se obtenga una ganancia.

2.5.2 Importancia del estudio de la administracién

(Pérez, 2013) manifiesta. Bastan los siguientes hechos para demostrarla:

1.- Laadministracion se da dondequiera que exista un organismo social, aunque légicamente

sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea este.

2.- El éxito de un organismo social depende, directamente, de su buena administracion y solo

a través de esta, de los elementos materiales, humanos, etc. con ese organismo cuenta.

3.- Para las grandes empresas la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
obviamente escencial, ya que por su magnitud y complejidad simplemente no podrian actuar
si no fuera a base de una administracion sumamente técnica. Es en ellas donde quiza la funcion

administrativa puede aislarse mejor de las demas.

4.- Para las empresas pequefias y medianas también quiza su Unica posibilidad de competir con
otras es el mejoramiento de su administracién, o sea, obtener una mejor cordinacion de sus
elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, etc. renglones en los que

indiscutiblemente, son superados por sus grandes competidoras.

5.- La elevacion de la productividad, quiza la preocupacion de mayor importancia actualmente
en el campo econdémico social depende, por lo dicho de la adecuada administracion de las
empresas, ya que si cada cédula de esa vida economico social es eficiente y productiva, la

sociedad misma formada por ellas tendra que serlo.
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6.- En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los requisitos
sustanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque para crear la capitalizacion,
desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores etc. bases esenciales de su
desarrollo, es inispensable la méas eficiente técnica de cordinacion de todos los empleados, la
que viene aser por ello como el punto de partida de ese desarrollo.

Una buena administracion comprende del buen manejo de los recursos: humanos,
materiales, economicos y tecnoldgicos; la administracion es aplicable desde las micro hasta las
grandes empresas y cada una se diferencia de otra para ser mas competitivas y siempre van
destinadas a ofrecer un producto o servicio que satisfaga las necesidades de sus clientes en los

diversos mercados existentes.

2.6 Proceso.

Para (Hitpass, 2012)

En principio, un proceso corresponde a la representacion de un conjunto de acciones
(actividades) que se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede gatillar o ejecutar
Cosas (eventos). En forma genérica se puede definir un proceso como: “Una concatenacion
I6gica de actividades que cumplen un determinado fin, a través del tiempo y lugar, impulsadas

por eventos”

Un proceso comprende agrupar tareas que estdn mutuamente relacionadas y ordenadas

para que se pueda ejecutar una accion que de un resultado final éptimo.

2.7 Niveles Administrativos

2.7.1 Nivel Directivo

De acuerdo a la pagina web (Gavilanes, 2012)
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“Las funciones principales son: legislar politicas, crear y normas procedimientos que se debe
seguir la organizacion. Asi como también realizar reglamentos, decretar resoluciones que
permitan el mejor desenvolvimiento administrativo y operacional de la empresa. Este organismo
constituye el primer nivel jerarquico de la empresa, formado principalmente por la Junta

’

General de Accionistas.’

Este nivel es el que maneja y crea las politicas que va a seguir una organizacion y es el

primer nivel donde se encuentra la maxima autoridad.

2.7.2 Nivel Ejecutivo

De acuerdo a la pagina web (Gavilanes, 2012)

Es el segundo al mando de la organizacion, es el responsable del manejo de la organizacion, su
funcion consistente en hacer cumplir las politicas, normas, reglamentos, leyes y procedimientos
gue disponga el nivel directivo. Asi como también planificar, dirigir, organizar, orientar y
controlar las tareas administrativas de la empresa. Este nivel, se encarga de manejar planes,
programas, métodos y otras técnicas administrativas de alto nivel, en coordinacion con el nivel
operativo y auxiliar, para su ejecucion. Velara el cumplimiento de las leyes y reglamentos
obligatorios y necesarios para el funcionamiento de la organizacion. El nivel ejecutivo o

directivo es unipersonal, cuando exista un Director o Gerente.

El nivel ejecutivo es el que hace cumplir las normas, politicas que rigen a la
organizacion quien esta al frente es el gerente, aqui es donde se cumple el proceso
administrativo: planificar, organizar, dirigir y controlar y este nivel vincula a todas las areas de

una institucion.
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2.7.3 Nivel Asesor

De acuerdo a la pagina web (Gavilanes, 2012) No tiene autoridad en el mando, Unicamente
aconseja, informa, prepara proyectos en materia juridica, econémica, financiera, contable,
industrial y demds &reas que tenga que ver con la empresa. El nivel asesor es el encargado de
aconsejar y guiar a los demés niveles para que se cumplan todas las actividades planificadas y

en funcion de los recursos disponibles.

El nivel asesor vigila y sugiere decisiones encaminadas al crecimiento empresarial.

2.7.4 Nivel Auxiliar
De acuerdo a la pagina web (Gavilanes, 2012) Apoya a los otros niveles

administrativos, en la prestacion de servicios, en forma oportuna y eficiente.

El nivel auxiliar es el que realiza y ejecuta actividades de apoyo a los demas niveles y

se encaminan a cumplir sus tareas en el tiempo previsto.

2.7.5 Nivel Operativo

De acuerdo a la pagina web (Gavilanes, 2012)

Constituye el nivel mas importante de la empresa y es el responsable directo de la ejecucion de
las actividades basicas de la empresa, siendo el pilar de la produccién y comercializacion. Tiene
el segundo grado de autoridad y es el responsable del cumplimiento de las actividades

encomendadas a la unidad, bajo su mando puede delegar autoridad, mas no responsabilidad.

El ultimo nivel administrativo es el operativo este es el que genera la produccién de la
empresa, aqui se ejecutan actividades bajo la responsabilidad de un jefe y el mismo tiene que

estar anexo a todas las areas de la empresa.
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2.8 Manual Administrativo

Para (Fincowsky, 2009)

Los manuales administrativos son indispensables debido a la complejidad de las estructuras de
las organizaciones, el volumen de sus operaciones, los recursos de que disponen, la demanda de
sus productos o servicio o ambos, y la adopcion de tecnologia de la informacion para atender

adecuadamente todos estos aspectos, y mas.

Estas circunstancias obligan a usar manuales administrativos que apoyen la atencion del
guehacer cotidiano, ya que en ellos se consignan, en forma ordenada, los elementos
fundamentales para contar con una comunicacion, coordinacion, direccion y evaluacion

administrativas eficientes.

Para manejarlos con consistencia y claridad se incluye un procedimiento por medio del cual se
analiza con precision y profundidad el marco de referencia para su disefio, elaboracion,

presentacién, aprobacion, manejo, revision y actualizacién permanentes.

Es un hecho que los manuales administrativos representan un elemento crucial para el proceso
de toma de decisiones, la mejora continua y el logro de un desempefio por encima del estandar

regular. (pagina. 244)

Un manual administrativo es un documento formal, que funciona como una herramienta
fundamental para el desarrollo de las diversas operaciones, tareas y responsabilidades de un
puesto, con este documento existe mayor precision en tener un control de cada una de las
actividades que se generan dentro de la organizacion, ayudando a tomar decisiones preventivas

0 correctivas logrando un mejor desempefio.

2.8.1 Concepto

(Fincowsky, 2009), manifiesta que.
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Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacién para registrar y transmitir en forma ordenada y sistemética tanto la informacion
de una organizacién (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad etc.) como las instrucciones y lineamientos necesarios

para que desempefie mejor sus tareas. (pagina. 244)

Un manual administrativo hace que se le considere parte de la comunicacion
organizacional ya que se transmite la informacién de forma ordenada haciendo comprender de

mejor manera la funcién encomendada.

2.8.2 Clasificacion de los Manuales Administrativos

(Fincowsky, 2009, pags. 245-248), manifiesta:

Por su naturaleza o area de aplicacién

Micro administrativo

Son los manuales gque corresponden a una sola organizacién, que se refieren a ella de modo

general o se circunscriben a alguna de sus areas en forma especifica.

Macro administrativos

Son los documentos que contienen informacion de més de una organizacion.

Meso administrativos

Incluye a una o méas organizaciones de un mismo sector de actividad o ramo especifico. El
término meso administrativo se usa normalmente en el sector publico, aunque también puede

emplearse en el sector privado.
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Por su contenido

De organizacién

Estos manuales contienen informacion detallada sobre los antecedentes, legislacion,
atribuciones, estructura organica, organigrama, mision y funciones organizacionales. Cuando
corresponden a un area especifica comprenden la descripcion de puestos; de manera opcional

pueden presentar el directorio de la organizacion.

De procedimientos

Constituyen un documento técnico que incluye informacién sobre la sucesion cronolégica y
secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la

realizacion de una funcion, actividad o tarea especificas en una organizacion.

Todo procedimiento incluye la determinacién de tiempos de ejecucion, el uso de recursos
materiales y tecnolégicos, asi como la aplicacion de métodos de trabajo y control para

desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.

La descripcion de los procedimientos permite comprender mejor el desarrollo de las actividades
de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que proporciona la disminucion de fallas u

omisiones en el incremento de la productividad.

De gestion de la calidad

Documentos que describen y consignan los elementos del sistema de gestion de la calidad, en el
cual incluye informacién sobre el alcance, exclusiones, directrices de calidad (objetivos y
politicas de calidad), responsabilidad y autoridad de sistema de gestion de la calidad; mapas de
procesos, sistemas de gestion de la calidad; responsabilidades de la alta directiva; gestion de
recursos, realizacion del servicio o producto; medicién, andlisis y mejora, y referencias

normativas.
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De historia de la gestion

Estos manuales son documentos que refieren a la historia de la organizacion, es decir, su

creacion, crecimiento, logros, evolucion, situacion y composicion.

Este tipo de conocimiento proporciona al personal una vision de la organizacion y su cultura, lo
que facilita su adaptacion y ambientacion laborales. Ademas, sirve como mecanismo de enlace

y contacto con otras organizaciones, autoridades, proveedores, clientes y/o usuarios.

La informacién histérica puede enriguecer otros manuales como el de organizacion, politicas y

contenido maltiple.

De politicas

También conocidos como de normas, estos manuales incluyen guias basicas que sirven como
marco de actuacién para realizar acciones, disefiar sistemas e implementar estrategias en una

organizacion

De contenido Multiple

Estos manuales concentran informacion relativa a diferentes tdpicos o aspectos de una

organizacion. El objetivo de agruparla en un solo documento obedece a las razones siguientes:

Que sea més accesible para su consulta.

Que resulte mas viable econébmicamente.

Que técnicamente se estime necesario integrar mas de un tipo de informacion.

Que sea una instruccion del nivel directivo.



70

De puestos

Conocidos también como manual individual o instructivo de trabajo, precisa la identificacion,

relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los puestos de una organizacion.

De técnicas

Este documento detalla los principios y criterios necesarios para emplear las herramientas

técnicas que apoyan la ejecucion procesos o funciones.

De ventas

Es un componente de informacidn especifica para apoyar la funcion de ventas; puede incluir:

Definicion de estrategias de comercializacion.

Descripcion de productos 0 ambos servicios.

Mecanismos de negociacion.

Politicas de funcionamiento.

Estructura de la fuerza de ventas.

Analisis de la competencia.

Division territorial por responsable, cliente, producto y/o servicio

Forma de evaluar el desempefio.

De produccion

Elemento de soporte para dirigir y coordinar procesos de produccién en todas sus fases.
Constituye un auxiliar muy valioso para unificar criterios y sistematizar lineas de trabajo en las

areas de fabricacion.
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De finanzas

Manuales que respalden el manejo y distribucion de los recursos econémicos de una
organizacion, en todos sus niveles, en particular en las &reas responsables de su captacion,

aplicacion, resguardo y control.

De personal

Identificados también como manuales de relaciones industriales, de reglas del empleado o de

empleo, basicamente incluyen informacion sobre:

Condiciones de trabajo.
Organizacién y control de personal.

Lineamientos para:

o El andlisis y evaluacion de puestos.

o reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion y socializacion de personal.

Capacitacion y desarrollo.
Normatividad.
Higiene y seguridad.

Prestaciones.

De operacion

Estos manuales se utilizan para orientar el uso de equipos y apoyar funciones altamente

especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento muy especifico.

De sistemas

Instrumento de apoyo para conocer el funcionamiento de sistemas de informacion,

administrativos, informaticos, etc., de una organizacion.
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Existen diversos tipos de manuales los mismos se pueden utilizar o ajustar segun sean los
requerimientos de la organizacion, basicamente un manual debe contener los aspectos mas

relevantes para que las actividades a ejecutare sean captadas segun los objetivos esperados.

Por su ambito

Generales

Son documentos que contienen informacion general de una organizacion, segun su naturaleza,

sector y giro industrial, estructura, forma y ambito de operacion y tipo de personal.

En el sector publico pueden abarcar hasta el nivel de direccién general o su equivalente, en tanto

gue el sector privado suelen hacerlo hasta el nivel de departamento u oficina.

Especificos

Estos manuales concentran informaciéon de un &rea o unidad administrativa de una

organizacion; por convencion incluyen la descripcion de puestos.

Enfoque

Este documento contiene informacion detallada en el contenido de los manuales de organizacién,
procedimientos y del sistema de gestion de calidad, que son los de uso méas generalizado en las

organizaciones.

Entre otros tipos de manuales estan aquellos que presentan la informacion general de lo que es
la empresa, la estructura de la misma, mientras que los especificos detallan con mayor precision

una unidad y los de enfoque contienen informacion sobre procedimientos y calidad.
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2.9 Plan estratégico

2.9.1 Definicion

(Vicuia, 2012) Manifiesta que,

“Hablar del plan estratégico de la organizacion, nos estamos refiriendo al plan maestro en el
que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas corporativas que adaptado “hoy” en
referencia a lo que hard en los tres préximos tres afios (horizonte més habitual del plan
estratégico), para lograr una organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las

expectativas de sus diferentes grupos de intereses (stakeholders)”.

(Guia del plan estratégico, 2014)

La mision, vision y los valores deben estar claramente redactados en el Plan Estratégico, ya que
dan sentido al trabajo diario que realiza la empresa. Tienen que definir un marco lo bastante
amplio como para poder ser validos a lo largo de la vida de la empresa, aunque se pueden
revisar no puede ser sujeto a grandes cambios y continuas modificaciones. Si este es el caso,

significa que no estan bien redactados.

Mision

Es la razon de existir de la organizacion. Habitualmente es (til definir qué lineas no queremos
adoptar para obtener las que si.
Vision

Responde a la pregunta: ¢Qué queremos ser? ;Ddnde queremos llegar? es posible que en sus
inicios la empresa pase por dificultades pero tenga una visiébn muy ambiciosa a la que llegar a

lo largo de su trayectoria.
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La vision da a la empresa una meta para alcanzar que aporte sentido a los esfuerzos que hace

las personas que la integran.
Valores

Los valores nos indican cual es nuestra forma particular de seguir el camino que nos lleva a
alcanzar la vision. Proporcionan un criterio en el momento de la toma de decisiones inciertas,
que en algunos casos evita que tomemos una solucion facil que podria llevar a traicionar

nuestros valores.

El plan estratégico es una herramienta que integra los objetivos que quiere lograr la
institucion y este se lo formula en un determinado periodo para que siempre este sujeto a

evaluacion y sea flexible segln los cambios generados.
2.9.2 Estructura organizacional

(Chiavenato, INTRODUCCON A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION ,
2009, pag. 227), dice que,

“Organigrama es la representacion grdfica de la estructura organica de una
institucién o una de sus areas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los

organos que la componen”.

El organigrama constituye la representacion grafica de los niveles jerarquicos que hay
en la empresa, existen diverso tipos de organigrama entre ellos los méas representados son en

forma vertical, horizontal y circular.
2.10 Plan operativo anual

(SINNEXUS, 2009), se refiere como:
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“El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran, por parte de los
responsables de una entidad facturadora (compafia, departamento, sucursal u oficina) los
objetivos a conseguir durante el presente ejercicio. El plan operativo anual debe estar
perfectamente alineado con el plan estratégico de la empresa, y su especificacion sirve para
concretar, ademas de los objetivos a conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos que debe

seguir cada entidad (departamento, sucursal, oficina...)”.

El plan operativo anual es el medio por el cual se logran los objetivos a corto y largo
plazo enfocados y alineados siempre al plan estratégico para que las actividades sean mas

especificas y alcanzables.



CAPITULO I

3. PROPUESTA

MANUAL ADMINISTRATIVO PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE DE
CARGA PESADA NACIONAL E INTERNACIONAL WHITE CITY “TRAPEWHICY

S.A” EN LA CIUDAD DE IBARRA
Fecha: 01 de diciembre, 2015

Elaborado por: Fuertes Cevallos Ana Lucia
3.1 Manual administrativo

3.1.1 Nombre de la empresay logo

COMPAR(A DE
TRANSPORTE DE

CARGA PESADA

| 0980412193 NACIONAL E INTERNACIONAL

- .('
A\ o
g m

COMPANIA DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA NACIONAL E

INTERNACIONAL WHITE CITY “TRAPEWHICY S.A”
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3.1.2 Filosofia institucional

MISION

White City Trapewhicy S.A es una compaiiia de transporte de carga pesada que
ofrece el servicio de entrega de mercaderias a todas las ciudades del pais, de
forma confiable, oportuna para nuestros comerciantes y clientes de la ciudad y

sus alrededores. contribuvendo al desarrollo socioeconémico de la zona 1.

VISION

La compariia White City Trapewhicy S.A para el afio 2020 sera un referente de
confianza de sus clientes internos y externos en el transporte de carga pesada en

la regién 1 del pais, apoyados en la tecnologia, calidad y calidez del servicio al

VALORES

e Responsabilidad. El dar cumplimiento oportuno al servicio ofertado hacia los clientes
mediante el buen accionar y desempefio dara credibilidad a la compafiia WHITE CITY.

e Confianza. El entregar los productos en buenas condiciones en el lugar y tiempo establecido
por el cliente le otorgara a la compariia confianza y seguridad, fidelizando y garantizando
asi la permanencia del servicio.

e Respeto. Realizar las actividades de forma licita y honesta hard que exista una
comunicacion clara y un ambiente laboral de respeto y consideracion entre los integrantes

de la compafiia.
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e Eficiencia. El servicio prestado tiene que ser ejecutado correctamente en los parametros

establecidos para que exista satisfaccion del cliente y se garantice la calidad del servicio.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA COMPANIA

Garantizar a los clientes que las mercancias lleguen a su destino en el tiempo y lugar

estipulado para que la atencidn sea mas personalizada.

e Incrementar la calidad y seguridad del parque automotor para que el servicio sea de calidad
mediante inversion y mantenimiento oportuno.

e Estudiar la elaboracién de sistemas y la ampliacion de la infraestructura en los proximos 3
afios.

e Proponer la adquisicion de una nueva flota vehicular a través del financiamiento privado.

e Disefiar politicas y un plan de capacitacion para el personal de la compafia en temas

relacionados a cada area durante un afio para mejorar la calidad del servicio prestado y

posicionar el nombre de la compafiia en el medio.

INTRODUCCION

El manual administrativo es una herramienta organizacional que encamina a mejorar
los procesos y actividades que se ejecutan en la compafiia TRAPEWHICY S.A como el fin
de ayudar a la gestion y posicionamiento de la compaiiia en medio del transporte de carga
pesada. Por tal razdn esta investigacion se apoyo en la recopilacion de informacion primaria y

secundaria con el propdsito de sustentar la propuesta y dar solucion.

Después del diagnostico realizado se ha evidenciado que la compafiia necesita de una
estructura administrativa donde se delimiten funciones, tareas y actividades con sus respectivos
responsables manejando una coordinacion y comunicacion oportuna que les permita el

desarrollo econdmico de la misma.
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Frente a esta realidad no ha sido posible medir la calidad de gestion que se realiza en la
compaiiia y por los motivos expuestos anteriormente se quiere que las debilidades y amenazas
que tiene esta compafiia puedan ser manejadas oportunamente. Por lo que se propone definir
la estructura organizacional que describa las funciones de cada cargo y se convierta en un
instrumento Util y dinamico para establecer las lineas de mando, permitiendo ejercer un control

del cumplimiento de cada funcion asignada al personal que labora en la compafiia.

Objetivos del manual administrativo

Objetivo general

e Contribuir a gerenciar en forma técnica las actividades de la compafiia de transporte de

carga pesada nacional e internacional White city Trapewhicy.

Objetivos especificos

Delimitar funciones del talento humano para brindar atencién de calidad a clientes que
demanden el servicio.

e Establecer responsabilidades y atribuciones al personal que labora en la compafiia.

e Facilitar el desarrollo de las actividades administrativas y operativas, a través de la
coordinacion de esfuerzos del equipo de trabajo.

e Establecer las bases para mantener un sistema de control interno en todas las tareas.

Alcance

El manual es de aplicacion en cada unidad de la compafiia, debiéndose cumplir sin distincién

de cargo por todos los integrantes de la misma.



3.1.3 Cadena del valor aplicado al manual administrativo

MISION

VISION

VALORES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

NIVELES JERARQUICOS DE
LA ORGANIZACION
DELIMITACION DE
FUNCIONES

REVISION PERIODICA Y
MANTENIMIENTO DE
VEHICULOS
SECUENCIA LOGICA DE
ACTIVIDADES
TARIFAS EN FUNCION DE
LOS COSTOS DE
OPERACION

INFRASESTRUCTURA

NORMAS DE
CONDUCTA

REGLAMENTO
INTERNO

Fuente: Modelo tomado de Michel Porter (1987)
Elaborado por: La autora
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3.1.4 Niveles organizacionales

Los niveles organizacionales que abarcan la actividad de la compafiia estan descritos

de la siguiente manera:

Junta General De
<> Accionistas

Nivel legislativo

: L Presidencia/Vice
Nivel directivo presidencia
Nivel ejecutivo Gerencia
. Consejo de
Nivel asesor vigilancia

Contabilidad/
Secretaria

Nivel Auxiliar

Transporte

Nivel operativo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Presidente.
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3.1.5 Directorio y accionistas de la Compafiia de Transporte de carga pesada Nacional

e Internacional WHITE CITY “TRAPEWHICY S.A”

Tabla 4 Directorio / Accionistas

Comparia de Transporte de carga pesada Nacional e
Internacional WHITE CITY

“TRAPEWHICY S.A”
Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ibarra-Ecuador

DIRECTORIO / ACCIONISTAS

N° Nombres Cargo
1 Sr. Diego Rosero Gerente/Accionista
2 Sr. Diego Guanochanga Presidente/Accionista
3 Sr. Lennin Fuertes Vice presidente/Accionista
4 Srita. Maricela Vitar Secretaria/Accionista
5 Sr. Isidro Sarchi Comisario 1/Accionista
6 Sr. Alex Vitar Comisario 2/Accionista
7 Sr. Luis Potosi Comisario 3/Accionista
8 Sr. Carlos Flores Accionista

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Presidente.



3.1.6 Organigrama estructural

Organigrama

“TRAPEWHICY 8.4”

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Presidente.

3.1.7 Manual de funciones

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion.
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Compafia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”
Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ibarra-Ecuador -

Ibarra- ¢ eNsaDs

Nombre del Puesto: "V"A'\iu’éimg’e% EEIWJ @WE; / Comisarios idertificaciont

Npvabre del Puesto: Auntéli@eneral de Accionistas

Repdrta a: lLegisi@tivoral de Accionistas

RNepordteaa del puesto:

M&U@b%z%@a@%eﬁ%até@ W'mﬁrﬂﬁd@m@&ﬁ‘c&ﬂﬂaﬁiﬁ EHRMEJRIOSHBS

Rstibeeienaless mismos que estableces los pardmetros, politicas generales para la toma de
decisiones en cuanto al mejoramiento de la compafiia.

FHREIBAES:
8 JRSRSS&IOPAEahNIMEHHAPMERIRASHAR AP RGO PoilicSPRARRARIE Aldias aATRHMEIERRI0Y
YCIhEHAERS ¢ I compaRnia.

e Nombrar a los miembros como pre3|dente gerente y consejo de vigilancia.

8  DERFMIRaPAES AR SN B AN S ESRASHO) %uéeﬁ?e‘él&é‘nf@a' AR PERRREETR
Féﬂ%%%n)ésed% Fg§qzoqlﬁ|§§rr,dgecesano se removera de sus funuones a quien no de
s{mRimientgeiedas AABIAB IETAH I3 APRRABLY obreros de la compaiifa, asi como
las remuneraciones y la terminacion de la relacion laboral.
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Compafia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”

Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José
Ibarra-Ecuador

MANUAL DE FUNCIONES Identificacion 3
Nombre del Puesto: Presidencia
Nivel: Directivo
Reporta a: Junta general de accionistas.

Naturaleza del puesto:
Determinar con los accionistas de la compafiia los parametros, politicas generales para evaluar
resultados y convocar a la Asamblea general de accionistas.
Funciones:
e Convocar a reuniones por propia iniciativa o solicitud de los accionistas.
Presidir las reuniones del Directorio.
Suscribir las actas de las sesiones de la Junta General.
Firmar los nombramientos del Vicepresidente y Gerente General.
Supervisar el funcionamiento de la compafiia en areas administrativas, econémicas,
financieras y de comercializacion r informar a la Junta General.
Suscribir o celebrar contratos en conjunto con el Gerente General.
Subrogar al Gerente General en el ejercicio de todas sus atribuciones incluidas la
representacion legal, judicial y extrajudicial.
o Hacer cumplir las leyes, estatutos, reglamentos y acuerdos de la Junta General.

Caracteristicas Bésicas:
e Capacidad de comunicacion
e Iniciativa
e Capacidad para motivar
e Integridad moral y ética
e Trabajo en equipo
Requerimientos Bésicos:
e Experiencia en transporte
o Buenas relaciones personales
o Disponibilidad de tiempo completo.
e Buena presencia.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion.



Compaiiia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”
Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ibarra-Ecuador

MANUAL DE FUNCIONES Identificacién 4
Nombre del Puesto: Vice Presidencia
Nivel: Directivo
Reporta a: Presidencia

Naturaleza del puesto:

Ayudar a la gestion administrativa en conjunto de los demas integrantes de la compafiia.

Funciones:

e Sustituir temporal o definitivamente al presidente de la compafiia en todas las
atribuciones que el estatuto le confiere.

e Cumplir y hacer cumplir la ley, estatutos, reglamentos y acuerdos de la Junta general.

e Las demas funciones que correspondan en caso de requerirlo.

Caracteristicas Basicas:

Capacidad de comunicacion
Iniciativa

Capacidad para motivar
Integridad moral y ética
Trabajo en equipo

Requerimientos Basicos:

e Experiencia en transporte
e Buenas relaciones personales
e Disponibilidad de tiempo completo.
e Buena presencia.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion.
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Compaiiia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”
Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ibarra-Ecuador

MANUAL DE FUNCIONES Identificacion 5
Nombre del Puesto: Gerencia
Nivel: Ejecutivo
Reporta a: Presidencia

Naturaleza del puesto: Representar, planificar, organizar legalmente a la compafiiay distribuir
el uso de los recursos para el cumplimiento de los objetivos.

Funciones:
e Representar legal, judicial y extrajudicialmente de la compafiia.
Inscribir su nombramiento y el del presidente en el Registro Mercantil.
Enviar documentacion a la superintendencia de compafiias.
Convocar a la Junta general a reuniones.
Actuar como secretario en las Juntas Generales.
Suscribir actas de las Juntas Generales en conjunto con el Presidente.
Firmar con el presidente los titulos o certificados de acciones.
Entregar a los comisarios una copia del informe anual.
Remitir informes de presupuesto a la Junta general para aprobar.
Llevar bajo su custodia libros sociales (accionistas, certificados, otros)
Comunicar a la superintendencia la transferencia de acciones.
Supervisar la recuperacion de cartera de valores y del archivo de la compafiia.
Intervenir en la celebracién de contratos junto con el presidente.
Extender poderes generales.
e Cumplir y hacer cumplir la ley, estatutos, reglamentos y acuerdos de la Junta general.

Caracteristicas Basicas:
e Capacidad de comunicacion
e Iniciativa
e Capacidad para motivar
e Integridad moral y ética
e Trabajo en equipo

Requerimientos Basicos:
e Experiencia en transporte
e Buenas relaciones personales
e Disponibilidad de tiempo completo.
e Buena presencia.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion.
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Compaiiia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”
Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ibarra-Ecuador

MANUAL DE FUNCIONES Identificacion 6
Nombre del Puesto: Secretaria
Nivel: Auxiliar
Reporta a: Gerencia

Naturaleza del puesto:

Encargarse de asistir todos los asuntos relacionados con el manejo de la compafiia,
fundamentalmente en la recepcion, entrega y manejo de la documentacion e informacion
generada y la atencion al cliente.

Funciones:

Llevar un registro de las actividades diarias.

Manejar un fondo de caja chica.

Manejar el archivo y verificar la correspondencia

Recibir e ingresar la documentacién generada en cada actividad.

Informar diariamente sobre las actividades que se tienen que realizar al gerente.
Realizar pagos o dep0sitos que se requieran.

Cumplir y hacer cumplir la ley, estatutos, reglamentos y acuerdos de la Junta general.
e Las demés funciones que correspondan en caso de requerirlo.

Caracteristicas Basicas:

e Capacidad de comunicacion
Iniciativa
Capacidad para motivar
Integridad moral y ética
Trabajo en equipo

Requerimientos Basicos:

e Experiencia en transporte
Buenas relaciones personales
Disponibilidad de tiempo completo.
e Buena presencia.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion.
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Compainiia de Transporte de carga pesada Nacional e
Internacional White city “TRAPEWHICY S.A”

Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José
Ibarra-Ecuador

MANUAL DE FUNCIONES Identificaciéon 7
Nombre del Puesto: Contabilidad
Nivel: Auxiliar
Reporta a: Gerencia

Naturaleza del puesto:

Dar a conocer e informar la situacion econémica de la compafiia para la toma de
decisiones.

Funciones:
e Dirigir las actividades financieras de la compafiia.
e Presentar informes financieros oportunamente.
e Asesorar al gerente todos los aspectos relacionados a las finanzas.
o Realiza las actividades tributarias.

Caracteristicas Basicas:
Capacidad de comunicacion
Iniciativa

Capacidad para motivar
Integridad moral y ética
Trabajo en equipo

Requerimientos Basicos:

e Experiencia en transporte
e Buenas relaciones personales
e Disponibilidad de tiempo completo.
e Buena presencia.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion.
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Compariia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”
Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ibarra-Ecuador

MANUAL DE FUNCIONES Identificacion 8
Nombre del Puesto: Conductor
Nivel: Operativo
Reporta a: Accionista

Naturaleza del puesto:
Cumplir con responsabilidad y oportunamente el servicio de transporte de carga al destino
pactado.
Funciones:
e Mantener el vehiculo en perfectas condiciones mecénicas.
Supervisar el embarque de la mercancia.
Transportar por carretera la mercancia del lugar de origen a su destino.
Supervisar el desembarque de las mercancias.
Contar con la documentacién requerida para la libre circulacion.
Cumplir y hacer cumplir la ley, estatutos, reglamentos y acuerdos de la Junta general.
Las demas funciones que correspondan en caso de requerirlo.

Caracteristicas Basicas:

Capacidad de comunicacion
Iniciativa

Capacidad para motivar
Integridad moral y ética
Trabajo en equipo

Requerimientos Bésicos:

e Experiencia en transporte
o Buenas relaciones personales
o Disponibilidad de tiempo completo.
e Buena presencia.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion



3.1.8 Manual de mantenimiento de unidades

e i '.; ’ -
e
el
sl

IMBAUTO)

UNIDAD: N°1

VALOR: $110.000 de contado - $130.000 Financiado

Detalle

Cambio de aceite
2 veces cada mes,

e El cambio va una caneca de aceite
100 $

e Un filtro de aceite 13$

e Un filtro de combustible 7$

Cambio de llantas

e 2 llantas delanteras de marca
nacional (General ) 600$

e 4 llantas traseras nacionales 680$

e 2 llantas delanteras de marca
Importada(Britgestone) 700$

e 4 llantas traseras importadas 780$

Cambio de zapatas

e EIl juego de zapatas delanteras 50%

o EIl juego zapatas traseras 80$

Lavado engrasado y pulverizado

Cambio o Mantenimiento de filtros de
aire

e 1Juego

Cambio o mantenimiento de Radiador

Cambio de agua

e 2 galones de agua

Combustible

Huaquillas —Ipiales
Guayaquil-Quito

Guayaquil- Otavalo

Guayaquil — Ibarra

Guayaquil- Tulcén

Estibadores y limpieza de la unidad
Después de finalizar el viaje

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion

Distancia o
tiempo

Cada 3500 km

Cada 3500 km
0 cada ano

Cada 10 meses

Cada 8 dias

Cada 3 meses

2 veces en el
ano

Costo $

$240.00

Nacionales
$1,280.00

Importadas
$1,480.00

$ 130.00

$18.00

$32.00

$20.00

$2.50

$300.00

$12.00

TONELADAS: 12 toneladas

Observacion

Existe un registro
gque va marcando
el kilometraje

Depende de la
marca y el uso que
le dé al vehiculo.

Depende del
estado del vehiculo

Lavado de unidad
por completo

Depende de la
distancia del viaje
pero generalmente
incluye:  Peajes,
combustible y
comida

Se encarga el
chofer o paga a
estibadores
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3.1.9 Manual de procedimientos

Proceso atencion al cliente

Tabla 5 Proceso atencién al cliente

RESPONSABLE N©°
Conductor /Duefio del 1
vehiculo
Conductor /Duefio del 2
vehiculo
Conductor /Duefio del 3
vehiculo
Conductor 4
Conductor 5
Conductor 6

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion

PROCEDIMIENTO

Mediante la comunicacion telefénica o personal
entre conocidos realiza el contacto del posible
cliente.

Presenta el servicio con toda la informacion
correspondiente al mismo, especificando los
parametros necesarios.

Realiza la negociacion estableciendo el precio,
el tipo de producto y el lugar de destino de la
mercancia.

Recibe y se encarga de transportar la mercancia
al lugar y en el tiempo acordado.

Desembarca la mercancia donde especifique el
cliente.

Cobra el flete acordado entre las dos partes.
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Flujo grama de atencion al cliente

Tabla 6 Flujo grama de atencién al cliente

Conductor Cliente
PRESENTACION DEL
\|, SERVICIO
CONTACTO CON EL ‘1'
CLIENTE S| NG
1

H

CONCLUYE PROCESO

NEGOCIACION «——

PRECIO/DISTANCIA/
PRODUCTO

¥

RECIBE Y TRASLADA
I A MERCANCIA

¥

DESEMBARQUE

v

COBRO DE FLETE

T >

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion



Ingreso de nuevos accionistas a la companiia

Tabla 7 Ingreso de nuevos accionistas a la compafiia

RESPONSABLE N° PROCEDIMIENTO

Accionistas 1 Buscan personas que estén interesadas en
pertenecer a la compaiiia, se realiza el contacto
con el posible accionista.

Presidente o Gerente 2 Presenta a la persona ante la Asamblea General.

Gerente y  Nuevo 3 Accede a todas las condiciones establecidas

Accionista dentro de la compaiiia.

Gerente 4 Se recepta toda la documentacion necesaria para
el registro e ingreso a la compafiia.

Nuevo Accionista 5 Paga el monto establecido para el ingreso.

Nuevo Accionista 6 Recibe el certificado de ser accionista de la

compafiia.

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion
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Flujo grama de ingreso de nuevos accionistas a la compafiia

Tabla 8 Flujo grama de ingreso de nuevos accionistas a la compafiia

GERENTE

INVERSIONISTA

CONTACTO CON EL
INVERSIONISTA

1

PRESENTACION DEL
ACCIONISTAALA
ASAMBLEA

y

ACEPTA CONDICIONES Y
NORMAS

v

RECEPCION DE
DOCUMENTACION

)

PAGO DE INGRESO

PRESENTACION DE
> LOS BENEFICIOS

Sl

NO

|_¢

CONCLUYE
PROCESO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion

95



96

3.1.10 Precios estandarizados del servicio de transporte de carga pesada de la compafia

Trapewhicy S. A

Producto

Cebolla

Mango

Arroz

y
AzUcar

Arroz

y
Maiz
Abonos
quimicos

Balanceado
S

Papas
Alverja
Zanahoria

Cebolla

Platano

Mandarina
Naranja
Aguacate
Bloque

Compafiia de Transporte de carga pesada Nacional e Internacional
White city “TRAPEWHICY S.A”

Calle Manual Zambrano 116 y Marquez de San José

Ruta

Huaquillas -
Ipiales
Huaquillas -
Ipiales

Guayaquil-Quito
Guayaquil- Otavalo
Guayaquil — Ibarra

Guayaquil- Tulcan

Guayaquil-San Gabriel
Guayaquil- Julio
Andrade

Guayaquil — Tulcan

Guayaquil-San Gabriel
Guayaquil — Tulcan

Julio Andrade — Quito

Julio Andrade -
Ambato

Julio Andrade -
Riobamba

Julio  Andrade -
Guayaquil

Portoviejo-Ipiales
Portoviejo-Ipiales

El Carmen — Ipiales
Quevedo — Ipiales
Quevedo — Ipiales
Latacunga- Guayaquil

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion

Ibarra-Ecuador
PRECIOS ESTANDARIZADOS

Cantidad/

Unidad

1 caja
de 23 kilos

0.90 ctvs c/u
0.90 ctvs c/u
0.90 ctvs c/u

1.00 c/u

1.46 ctvs c/u

1.46 ctvs c/u
1.50 ctvs c/u

1.38 ctvs c/u
De 80 libras

1.38 ctvs c/u
0.70 ctvs
0.83 ctvs c/u
1.00 c/u

450.50 clu

1.50 ctvs c/u de 50

kilos

1 caja de 23 kilos

1 caja de 23 kilos

Gavetas
Gavetas

Cantidad Total

500 cajas

300 qq
300 qq

300 qq
300 qq

210 qq
210 qq
210 qq
216 qq

216 qq
300 qq
300 qq

300 qq
300 qq
300 qq
450 cajas

450 cajas

500 unidades
500 unidades
10 toneladas

Valor
$

1.100.00

1.100.00

270.00
270.00

270.00
300.00

308.00
308.00
315.00
300.00

300.00
210.00
250.00

300.00
330.00
450.00
350.00

350.00
450.00
450.00
150.00

Tiempo

48 horas

48 horas

12
horas

15
Horas

12
horas

12
horas
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3.1.11 Infraestructuray equipamiento.

La empresa de transporte de carga pesada nacional e internacional WHITE CITY
TRAPEWHICY S.A cuenta con una oficina matriz, sus dependencias deben ser apropiadas,
contando con todos los equipamientos necesarios para su funcionamiento. El apoyo
tecnoldgico es una herramienta muy importante para digitalizar la informacion en menor
tiempo posible y de esa forma ofrecer una atencion personalizada e inmediata para que el
cliente pueda transportar su mercancia a cualquier destino. Entre los implementos basicos para

una oficina son:

e Suministros y papeleria

e Archivadores

e Computador, impresora, tinta

e Muebles, sillas y escritorios

e Suministros de aseo

e Servicios basicos (agua, luz, teléfono, internet)

e Accesorios para decoracion (plantas, cuadros y otros)

e Rotulo que identifique el nombre de la compafiia.

3.1.12 Normas de conducta para el personal

La compaiiia espera del personal administrativo y operativo:

e El compromiso de ser parte de la compafiia.
e Respetar las normas establecidas para mantener buenas relaciones laborales entre los
miembros de la institucion.

e Trabajar respetando los criterios de todos sus integrantes.
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e Estar dispuesto a trabajar en equipo guiados por un lider que haga participe y motive a
todos sus integrantes para desarrollar actividades y tareas que necesita la compafiia para
crecer.

e Lacomunicacion interna que debe existir en la compafiia es muy importante porque de ella
depende tener conocimiento y la informacion total de las actividades durante las reuniones

y formas de relacionarse.

3.1.13 Reglamento interno White City Trapewhicy S.A

CONDICIONES GENERALES

ADMINISTRATIVAS Y OPERATIVAS

Art.1. Nombre de la compafiia. La sociedad girara con el nombre de Compafiia de transporte
de carga pesada nacional e internacional White City Trapewhicy S.A. conforme a la aprobacion

de la denominacion emitida por la Superintendencia de Compafiias.

Art.2. Servicio. La compafiia ofrece el servicio de transporte de carga pesada para los clientes,

mediante la comunicacién telefénica hacia la oficina o directamente hacia un conductor.

Art.3. Domicilio. EI domicilio de la compafiia esta ubicado en la parroquia el sagrario, barrio
la victoria calle Marquéz de San José de la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura, al mismo

tiempo que se puede abrir sucursales dentro o fuera del pais.

Art.4. Inicio de actividades. La compafiia inicia sus operaciones desde el 03 de junio del 2014.

Art.5. Namero de unidades. EI namero de unidades que operan con el servicio son 7 y podran
ampliar este cupo siempre y cuando se cumplan con los procesos de permisos para el registro

a nombre de la compafiia y la afiliacion de los socios.
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Art.6. Venta de acciones. Para la venta de acciones el nuevo accionista debera dar

cumplimiento a varios requisitos entre ellos:

e Tener sus aportes al dia.
e Laaccion tendré un costo de $1.500,00 dolares.
e En caso de venta de acciones, la compafiia tendra la primera opcion de compra.
e En caso de venta a particulares la primera tiene un costo de $500,00 ddlares al accionista
saliente y $500,00 al accionista entrante.
e Cumplir con todos los requisitos que exige la ANT.
v Copia de cédula de ciudadania.
v Papeleta de votacion.
v’ Licencia de conducir, matricula, soat, tarjetas de pesas y medidas.
v’ Carta de servicio béasico (agua, luz, teléfono)
v" Numero de teléfono convencional y celular.
e En caso de no contar con una unidad vehicular, el accionista se convierte en un accionista

pasivo, cumpliendo de la misma manera los requisitos y aportes de las mensualidades.

Art.7. Orden jerarquico. El orden jerarquico de la compaiiia de transporte de carga pesada

White City quedara identificado por:

e Junta general de accionistas
e Presidente

e Vicepresidente

e Gerente general

e Contador

e Secretaria
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e Comisarios / consejo de vigilancia

e Conductores.

Art.8. Administracion de la compafiia. La administracion de la compafiia esta conformada
por una directiva donde todos los cargos realizan actividades y toman decisiones para ello cada

unidad debe cumplir sus funciones.

Art.9. Duracion de la eleccion de directivos. La directiva tendra vigencia para laborar dos
afios, teniendo opcién a la reeleccion y considerando que el nombramiento del presidente y

gerente general se debe realizar la inscripcion el registro mercantil.

Art.10. Representacion. El gerente General ejercera la autoridad y representacion legal de la
compafiia de acuerdo a los estatutos, teniendo responsabilidades, obligaciones y facultades. En

ausencia del gerente general presidira las funciones el presidente de la compafiia.

Art.11. Sesiones. La compafiia podra realizar sesiones ordinarias tres veces al afio y

extraordinarias cuando asi la situacién lo amerite.

Art.12.Convocatorias. El presidente o gerente general tienen la potestad de convocar a
reuniones ordinarias o extra ordinarias cuando asi lo requieran o por pedido de la asamblea
general de accionistas mediante previo aviso de 7 dias antes de la fecha indicada y el quérum

se establecera si existe mayoria de asistentes.

Art.13. Desarrollo de las sesiones. Para llevar a cabo las reuniones previstas se realizara:

Tomar asistencia y ver la existencia de quérum y si existe la mayoria se procede a.

Dar la bienvenida.

Lectura y aprobacion del acta anterior.

Orden del dia.
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e Clausura

Art.14. Mensualidades.

Para poder gestionar todas las actividades que necesita la compariia por cada accionista se
realizara el aporte de $30.00 ddlares, las mismas que deben ser canceladas del 1 al 15 de cada
mes de manera puntual y los pagos se receptaran en los horarios desde las 08h00 hasta las

18h00, en caso contrario por cada dia de retraso se cobrard una multa de $1.00 délar.

Art.15. Sanciones y Multas.

En caso de inasistencia a una reunion con previo aviso el accionista se somete a pagar una

multa equivalente a $50.00 ddlares.

e En caso de atraso a las reuniones se cobrara un valor de $10.00 ddlares, con el lapso de
espera de 10 minutos.

e Ademas si durante las reuniones existe agresion verbal con vocabulario de malas palabras o
insultos también esta expuesto a una multa de $10.00 ddlares.

e Los aportes recaudados por esta razon se invertiran de acuerdo a lo que se necesite para

gestiones de la misma compaiiia.

Art.16. Personal de apoyo. Para la contratacion de personal de apoyo se solicitara una carpeta
con la hoja de vida, un certificado de trabajo, un certificado de honorabilidad. Se contratara a
mayores de edad con experiencia y aptitudes de superacion y suficientes para desempefiar un

cargo.

Art.17. Actividades del personal de apoyo y Conductores.

e Cada conductor vy la secretaria deben tener un registro exacto con todos los datos de sus

clientes.
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e Todos los conductores deberan llegar puntualmente y presentar una imagen de pulcritud
para ofrecer el servicio.

e Todos los integrantes de la compafiia deben cuidar los equipos y enceres de la oficina,
siendo cada uno responsable de lo que se pierda.

e Se debe realizar la limpieza de la oficina, bafio todos los dias.

e En caso de renuncia al cargo se debe comunicar oportunamente con una semana de

anticipacion como minimo.

Art.18. Jornadas de trabajo. El horario de trabajo para los directivos y empleados
correspondera hasta las 8 horas diarias y de 40 horas a la semana, de lunes a viernes; y de lunes
a sabado para el personal operativo segln los requerimientos del cliente, pero sin exceder las

horas laborables que establece la ley y el cddigo de trabajo.

Art.19. Higiene y seguridad de los trabajadores.

e Los administrativos, operativos deben cuidar de su presentacion particular del modo que
permita un buen ambiente de trabajo.

e Los conductores especialmente que desempefian funciones de transporte, deben someterse
a todas las medidas de seguridad que se le indique, a fin de evitar riesgos o accidentes en
el transporte de mercaderias.

e Sise esvictima de algun accidente leve avisar a la gerencia para prestarle ayuda inmediata.

e En caso de accidentes graves, pedir auxilio a las unidades de salud mas cercanas, segun la
urgencia del mismo.

e Todos los integrantes de la compafiia estan obligados a tomar medidas preventivas para

evitar accidentes laborales.
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Art.20. Vigencia del reglamento. El presente reglamento estara vigente desde el dia de su

aprobacion por parte de las maximas autoridades de la compafiia.



CAPITULO IV

4. IMPACTOS

4.1 ANALISIS DE IMPACTOS

Una vez concluido la investigacion se realizo el analisis técnico, de forma cualitativa y

cuantitativa de cada uno de los impactos a presentarse en el ambito:

Impacto empresarial

Impacto econdémico

Impacto social

Impacto ecoldgico ambiental

La metodologia que se utilizara es mediante los niveles de impacto para cada area para mayor

efectividad y confianza.

En la matriz se valora con 3 a -3 y de acuerdo a los siguientes criterios.

Tabla 9 Relacion de Impactos.

-3 Impacto negativo alto
-2 Impacto negativo medio
-1 Impacto negativo bajo
0 No hay impacto

3 Impacto positivo bajo

2 Impacto positivo medio
1 Impacto positivo alto

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion

Para el respectivo célculo se aplicara la siguiente formula:



NI = ;
n
Donde:
NI= nivel de impacto
>'= Sumatoria d la valoracion cuantitativa
n= Numero de indicadores
4.1.1 Impacto empresarial
Tabla 10 Valoracion del impacto empresarial
Indicadores 302 -1 0 1 2 3 | Total
Capacidad de Gestion X |3
Calidad del servicio X |3
Eficiencia y eficacia X |3
Competitividad X |3
Comunicacion e informacion X 13
Total 3

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Investigacion

Resultado.
NI = z

n
NI=2

5

NI = 3 impacto positivo alto

Conclusién
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El impacto empresarial es positivo alto debido a que con la implementacidn de la propuesta se
tiene una herramienta de comunicacion y capacitacion en lo referente a la filosofia institucional
(mision, vision, valores, organigrama, manual de funciones y procedimientos), pudiendo

definir claramente la capacidad de gestion, el servicio y satisfaccion de los clientes.

4.1.2 Impacto econdmico

Tabla 11 Valoracion del impacto econémico

Indicadores -3|-2| -1{ 01| 2| 3| Total
Rentabilidad X3
Control de costos X 2
Remuneraciones X 2
Precios X3
Inversion X 2
Total 12

Fuente: La investigacion
Elaborado por: La investigadora

Resultado.
NI = Z

n
Ni=12

5

NI = 2.4 impacto positivo medio

Conclusién

El impacto econdmico que se generara en la compafia Trapewhicy S.A. Sera un impacto
positivo medio, porque se puede tener un control de los precios del servicio ofertado mediante
una estandarizacion de los mismos para tener un referente en cuanto a la rentabilidad que se ha

obtenido.
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4.1.3 Impacto social

Tabla 12 Valoracion del impacto social

Indicadores 3| -2 -1 01| 2| 3| Total
Responsabilidad social X3
Servicio de calidad X3
Compromiso con los clientes X3
Mejorar la calidad de vida X |2
Total 11

Fuente: La investigacion
Elaborado por: La investigadora

Resultado.

NI = 2.2 impacto positivo medio

Conclusién

El impacto social es positivo medio debido a que la compafiia ofrecerd un servicio de alta
calidad porque se pone en préactica ciertas normas de conducta para el personal, demostrando
el compromiso que se tiene con los clientes y mejorando la calidad de vida de pernas internas

y externas a la compafiia.
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4.1.4 Impacto ecologico ambiental

Tabla 13 Valoracion del impacto social

Indicadores -31-2|-1] 01| 2| 3| Total
Responsabilidad ambiental X |3
Minimo uso de recursos X 13
Optimizacion tiempo X |3
Estrés X 12
Total 11

Fuente: La investigacion
Elaborado por: La investigadora

Resultado.
NI = Z
n
11
NI = -
NI = 2.2 impacto positivo medio
Conclusion

El impacto ecologico ambiental es positivo medio debido a que la compariia manejard un
manual de mantenimiento general de las unidades de todos los accionistas, de esta forma se
evitara que los vehiculos estén en circulacion buscando talleres de forma individual; se busca
optimizar los recursos para ofertar un servicio de forma ordenada y evitando situaciones

incomodas para el cliente.
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4.1.5 Impacto general

Tabla 14 Valoracién del impacto social

Indicadores 3(-2|-1, 01 2| 3|Total
Impacto econdémico X 2.4
Impacto empresarial X |3
Impacto social X 2.2
Impacto ecoldgico ambiental X 2.2
Total 9.8

Fuente: La investigacion
Elaborado por: La investigadora

Resultado.
NI = 2

n
NI =22

4

NI = 2.45 impacto positivo alto

Conclusién General

La propuesta que se presentd para la compafiia Trapewhicy S.A generard un impacto general
positivo alto, por lo tanto es recomendable su ejecucion porque ayudara indiscutiblemente a
mejorar la gestion interna y externa de la compafiia donde se evaluaran todos los aspectos

necesarios para generar beneficios a los clientes, la sociedad y la compafiia.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la compafiia White City Trapewhicy S.A, no dispone de una estructura
organizacional definida y documentada (mision, visién, objetivos, organigrama, manual de
funciones, manual de procedimientos) que le permita gestionar correctamente las actividades,

la administracion que se manejo es empirica.

e Laempresa no dispone de una infraestructura que se ajuste a las necesidades ergonémicas
de su operatividad; el espacio es reducido por lo que no hay una distribucion adecuada de
las partes.

e El mantenimiento de las unidades es disperso, ya que cada socio lo realiza en forma
individual; por lo que se limita el poder de negociacién con las empresas de mantenimiento.

e EIl alto precio de los insumos hace que se en carezca el servicio, pero gracias a las
salvaguardas se mantienen los costos ademas, el no tener una plataforma de costos de
operacion no permite fijar adecuados margenes de ganancia a los precios de los servicios

que oferta.
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RECOMENDACIONES

Ejecutar el manual administrativo en la compafiia Trapewhicy S.A. para mejorar los
procesos de la actividad y el aprovechamiento de los recursos en el servicio ofertado.
Realizar gestiones para buscar un lugar u oficina mas amplia, donde se pueda distribuir
adecuadamente cada espacio que se requiere para la compafiia.

Constantemente se debe averiguar que proveedores o aliados pueden ofertar descuentos
para lo referente al mantenimiento de unidades de la compafiia.

Establecer una plataforma de precios y costos para identificar la rentabilidad o ganancia

en el servicio prestado.
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ANEXO 1 Guia de entrevista
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Guia de entrevista dirigida a los directivos y accionistas de la compafiia de transporte de carga

pesada nacional e internacional “White City Trapewhicy S.A”. En la ciudad de Ibarra.

Cuestionario:

1. ¢Cuentan con un plan estratégico que direccione todas las actividades de su compafiia a
futuro?

2. ¢En qué medida cree que es pertinente tener un organigrama estructural debidamente
graficado y documentado para identificar claramente los niveles jerarquicos o cargos de la
compafiia?

3. ¢La compafia cuenta con documentos donde describa las funciones y responsabilidades de
cada persona o autoridad?

4. ¢Los accionistas tienen conocimiento de las diferentes leyes y reglamentos que regulan el
funcionamiento de la compafiia?

5. ¢Usted como accionista se siente comprometido con el funcionamiento de la compafia y
colabora en todas las actividades que se planifican para que esta tenga una buena imagen?

6. ¢Cree usted pertinente que los accionistas se capaciten en atencion al cliente para mejorar el
servicio que ustedes prestan?

7. ¢En qué otras areas le gustaria que se gestione capacitaciones para que todos puedan estar
actualizados en temas de su interés?

8. ¢El local donde funciona su compafia es propio y este cuenta con todos los implementos
necesarios para su funcionamiento?

Gracias por su colaboracién
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ANEXO 2 Encuesta dirigida a los clientes

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE .
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta dirigida a los CLIENTES de la compafiia de transporte de carga pesada nacional e

internacional “White City Trapewhicy S.A”. En la ciudad de Ibarra.
Cuestionario

1. ¢Por qué medio usted conocié a la empresa Trapewhicy S.A?
Redes sociales | Prensa Familiares y Tarjetas Otros
amigos
2. ¢Queé aspectos considera usted para elegir el servicio que ofrece la empresa?
Transporte | Seguridad y | Calidad del servicio | Precios Otros
oportuno confianza del
Servicio
3. ¢Cbmo califica a la compafiia White City Trapewhicy S.A en cuanto a la calidad
de servicio que ofrece?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
4. ¢Como considera usted el desempefio de los choferes de la compafiia?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
5. ¢Cbmo es la comunicacion entre clientes y choferes?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
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¢Usted recomendaria el servicio que presta la compafia a otras personas o

empresas?

Totalmente

Probablemente

No

¢ Como considera los precios del servicio que ofrece la compafia?

Altos Normales Medianamente Bajos
econdmicos
¢ Con que frecuencia utiliza el servicio?
Siempre | Casi siempre Ocasionalmente Nunca

¢Ha tenido algun inconveniente en el traslado de su mercaderia?

Siempre

Casi siempre

Ocasionalmente

Nunca

iGracias por su colaboracion!
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ANO 2015
SEMANA
TIEMPO SEMANA 1 SEMANA?2 | SEMANA3 4 SEMANA5 SEMANA 6
ACTIVIDADES RESPONSABLE 11234 213| 4|5 2| 3|4 213(4(5]1] 2 31 4(5|1|2| 3|4
. ST GERENTE
E)esoarrollar la filosofia institucional y el PRESIDENTE
9 ACCIONISTAS
GERENTE
Creacion de un manual de corporativo | PRESIDENTE
donde se identifique organigrama ACCIONISTAS
Realizar el manual de funciones GERENTE
rocedimientos Y| PRESIDENTE
P ACCIONISTAS
Socializar los documentos de la empresa pEE&EDI\:ELE'rE
y base legal
Crear una base de datos GERENTE
- . GERENTE
Crear una pagina web y red social en
Facebook
Realizar publicidad en algin medio de | GERENTE
comunicacion
TOTAL 6 SEMANAS HONORARIOS $2000,00




