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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo el disefio de modelo de gestién de calidad
basado en los modelos de excelencia y enfoque de gestién por procesos lo cual permite
establecer los principios y las directrices que permitan a la empresa adoptar de manera
efectiva un enfoque basado en procesos para la gestion de sus actividades y recursos,
apoyando a la gestién en empresa Ecuatoriana “ECUATRAN S.A.”, de la Provincia de

Tungurahua.

Para el desarrollo del Modelo de Gestion de Calidad se utilizaron los modelos de
excelencia y enfoque de gestion por procesos que son los resultados excelentes en el
rendimiento general de una organizacién, en sus clientes, personas y en la sociedad en la
gue actua, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulsa la politica y estrategia, que
se hara realidad a través de las personas, las alianzas y recursos y los procesos.

La investigacion desarrollada sera una herramienta de vital importancia para la empresa,
servird, facilitara la planificacion, organizacion, direccion y monitoreo, para determinar el
camino adecuado para la consecucion de los objetivos estratégicos planteados a corto,
mediano y largo plazo ya que permite que sus procesos se lleven a cabo de una manera
organizada y controlada, haciéndolos méas operativos y efectivos, coadyuvando a un mayor
desarrollo organizacional e institucional al realizar proceso internos y externos adecuados
que permitan incrementar la rentabilidad al tener clientes satisfechos totalmente en sus
requerimientos y dispondran de una mejor atencion, servicios, ambiente agradable y

satisfaccion por los beneficios percibidos.

Palabras Claves: Modelo de Gestion de Calidad, modelos de excelencia, gestion por

procesos.

Lic. Ivan Patricio Arias Gonzalez
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMARY

The purpose of this research is to design a Quality Management Mardel based on
excellence models and management approach through processes, which allows
establishing the principles and guidelines to enable the company to adopt effectively a
process —based approach to the management of its activities and resouces by supporting the

management of company “Ecuatoriana S.A”, located in Tungurahua Province.

For the development of Quality Management Model used excellence models and
management approach through processes that are excellent results in the overall
performance of an organization, customers, people and society in which it operates. They
are achieved through leadership, that directs policy and atrategy which will be achieved
tharough people, partnership, resources and processes. The research developed will be an
important tool for the company ,besides it will facilitate, the planning , organization ,
management and monitoring to determine the appropriate way to achieve the defined
strategic goals short , medium and long — term because it allows that its processes are
carried out in an arganized and controlled manner ; making them more operational and
effecive to improve a better organizational and institutional development to perform
internal and external processes accurately , increasing profitability to have satisfied
customers according to their requirements so that customers will have better services

friendly atmosphere and satisfaction with the perceived benefits

Keywords: Quality Management Model, models of excellence, process management.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se ha desarrollado basicamente con el principal objetivo de
realizar el disefio de un modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia
y enfoque por procesos para la empresa “ECUATRAN S.A.”, matriz Ambato, provincia de

Tungurahua.

ECUATRAN S.A., es una industria nacional constituida en el pais el 16 de agosto de
1979, la misma que durante todo este tiempo ha ido mejorando e incrementando la
produccién de transformadores de distribucion de energia eléctrica, creando fuentes y

proporcionando servicios a la colectividad.

Actualmente cuenta entre los clientes a un selecto grupo de empresas, tanto privadas como
publicas, asi como también a un importante nimero de constructores e ingenieros

eléctricos, brindandoles una atencion directa y personalizada.

La empresa “ECUATRAN S.A.”, Se cre6 por la necesidad de que en nuestro pais exista
una fabrica de transformadores que permita atender a la demanda del sector eléctrico,
entregando un producto a buen precio y excelente calidad, para esto se conté con el apoyo
inicial de dos socios extranjeros como SBI Y ACEC, esta Ultima proporcionando la

tecnologia especialmente en transformadores trifasicos.

Posteriormente con el objetivo de fortalecer la empresa se fueron realizando varias
capitalizaciones en las cuales los socios extranjeros, decidieron no hacerlo y retirarse de la
sociedad, perdiendo porcentualmente su participacién, por tanto el accionado Nacional se
fue incrementando positivamente, hasta llegar a tener un solo socio extranjero con una
participacion del 11.3% lo que sirvio para desarrollar una tecnologia propia y asi cumplir el

objetivo propuesto inicialmente.

El presente trabajo se desarrolla en cuatro capitulos con temas que abarcan los
componentes de un Modelo de Gestién de la Calidad para que sirva de guia a la alta
direccion, los Directivos, socios Yy terceras partes interesadas a continuacion se realiza un

breve comentario sobre los mismos.



En el primer capitulo se plantea el problema existente dentro de la empresa en contexto
determinando las causas que originan las falencias en la empresa. Seguidamente se justifica
la investigacion y se plantea los objetivos de la misma los cuales ayudaran a obtener los

resultados esperados.

En el segundo capitulo se determinan los antecedentes que dan lugar a la investigacion a su
vez se fundamenta tanto filos6ficamente como legalmente para sustentar la misma
posteriormente se categoriza el problema objeto de estudio y se procede a establecerlo
tedricamente para tener conocimientos técnicos de cada una de las categorizaciones,
mediante este conocimiento adquirido poder establecer una hipétesis y plantear las

variables pertinentes para el seguimiento de la investigacion.

En el tercer capitulo se establece el enfoque, la modalidad y el tipo de investigacion para la
obtencion de la informacidn necesaria para realizar un estudio mas cercano a la realidad se
procede a tomar una muestra del total de la poblacion ademas en este capitulo podemos
encontrar la operacionalizacién de las variables en la misma que se determina las categorias
y las técnicas de recoleccion de informacion, de igual forma se detalla la manera en que

seran tabulados los datos obtenidos.

En el capitulo cuarto se detalla la propuesta, cuyo objetivo es el disefio de un modelo de
Gestién de la Calidad, bajo los modelos de excelencia y enfoque por procesos, para
establecer los principios y las directrices que permitan a la empresa adoptar de manera
efectiva un enfoque basado en procesos para la gestion de sus actividades y recursos, a
través del modelo EFQM el cual se realiza cumpliendo analisis detallado del
funcionamiento del sistema de gestion de la organizacion usando como guia los criterios
del modelo con sus respectivos registros y documentos de referencia, todo esto orientado a
la satisfaccion de los clientes ademas se encausan los datos obtenidos a las personas
involucradas en el movimiento de la empresa los mismos que fueron recolectados y
procesados a traves de técnicas como la observacion, la encuesta, indagacion y entrevista,
previo al analisis e interpretacion correspondiente. Con los resultados obtenidos de la
tabulacién se procede a aplicar el estadigrafo Chi cuadrado para verificar la hipétesis lo que

dio lugar al rechazo de la hipdtesis nula indicando que si existe relacion entre las dos



variables del objeto de estudio y es factible seguir con la investigacion ya que si se brindara

solucion al problema suscitado en la empresa.

En el capitulo quinto, se describen las conclusiones a las que se llegd mediante esta
investigacion, que son de vital importancia para que en la empresa disefie un modelo de
Gestidn de la Calidad el que permitird que las actividades se desarrollen bajo directrices
que permitan a la empresa adoptar de manera efectiva un enfoque basado en procesos para
la gestion de sus actividades y recursos, que tiene como objetivo primordial alcanzar la
satisfaccion de los clientes y de esta manera solucionar el problema de satisfaccion en la
empresa “ECUATRAN S.A”



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para la Empresa “ECUATRAN S.A.” un factor muy importante es el recurso humano, las
personas constituyen el principal activo de una empresa ya que participan y hacen posible
darle vida a la misma. Todos los componentes humanos de una empresa son importantes,
cualquiera que sea su nivel jerarquico o la tarea que desempefien, sin embargo a veces es
descuidado por la falta de motivacion, capacitacion y control por parte de los propietarios y
administrador hacia el personal, esto se refleja en la gestion del personal el cual limita a

un trabajo sin mediciones de eficiencia.

La Empresa “ECUATRAN S.A.” Tiene un sistema administrativo tradicional, el cual
podria migrar hacia un sistema técnico en funcion de tener como respaldo un personal
profesional y capacitado para afrontar este tipo de cambios en la empresa. La empresa
carece de procesos unificados, desarrollando un trabajo poco productivo, no agil e
impreciso, lo cual afecta el proceso de produccion y comercializacion de los productos y

conlleva a la mala atencién al cliente.

Cabe recalcar que si no se llegan a solucionar a tiempo estos problemas, perjudicara en un

futuro el crecimiento y desarrollo de la misma.

En la empresa “ECUATRAN S.A.”, se observa algunos problemas actualmente por no

disefiar un modelo de gestion de calidad.

e Laempresa “ECUATRAN S.A.”, no cuenta con un modelo de gestion integrado que
este orientado a los clientes, el liderazgo, los procesos, el impacto en la sociedad,
resultados globales del negocio y la mejora continua lo que ocasiona alejarse de la

busqueda de la excelencia y por ende ser pocos competitivos.

e En la actualidad la empresa “ECUATRAN S.A.”, cuenta con variedad de herramientas
y propuestas de calidad asi como también de gestion empresarial, que han surgido por
la necesidades del entorno globalizado, pero muchas de estas herramientas y
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propuestas no constituyen un marco de trabajo que ofrezca una gestién basada en
principios de calidad total no recopilan aquellos aspectos que deben ser desarrollados
de manera efectiva en un sistema de gestion limitandose a una Gnica perspectiva o
enfoque y dejando de lado una gran diversidad de puntos de vistas, lo que dificulta a la
empresa conocer los puntos fuertes y aspectos del sistema de calidad que necesitan ser

mejorados para avanzar hacia la gestion de la calidad total.

e Enlaempresa “ECUATRAN S.A", no existe un manejo administrativo eficiente lo que

produce descoordinacion entre los procesos administrativos y operativo.

Todos los problemas citados anteriormente tienen su origen en la ausencia de un Disefio
de un modelo de Gestion de Calidad que facilite los procesos de todos los departamentos

para asi tener un buen desempefio en la empresa “ECUATRAN S.A”.

Por lo anterior, es urgente y necesario emprender con la presente investigacion en virtud de
considerarse de vital importancia para los intereses de la empresa, dados los problemas
encontrados en su interior. Este disefio de un modelo de gestién de calidad basado en los
modelos de excelencia y enfoque de gestién por procesos, permitird que los distintos
procesos se lleven a cabo de una manera organizada y controlada, haciéndolos mas
operativos y efectivos; y, coadyuvando a un mayor desarrollo organizacional y, mas alla de
eso, seran los propios clientes quienes dispondran de una mejor atencién, mejores servicios,

ambiente agradable y satisfaccion por los beneficios percibidos.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué manera el disefio de un modelo de gestién de calidad basado en los modelos de
excelencia y el enfoque de gestion por procesos” de la empresa ecuatoriana “ECUATRAN
S.A.”, del canton Ambato, provincia de Tungurahua, incidira en el mejoramiento del nivel

de eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos administrativos y operativos?



1.1.2 Delimitacion del Problema

El tema de investigacidn se encontrara delimitado de acuerdo a lo siguiente:

1.1.3 Delimitaciéon de contenido.

Campo: Administrativo y Operativo

Area: Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad basado en los modelo de excelencia y

enfoque por procesos.

Espacial: Empresa “ECUATRAN S.A” del canton Ambato, provincia de Tungurahua

1.1.4 Delimitacion Poblacional.

Para el Disefio de un Modelo de Gestion de la calidad basado en el modelo de excelencia y
gestion por procesos, la informacion sera recopilada del personal ejecutivo, administrativo

y operativo de la empresa “ECUATRAN S.A.”, planta industrial Ambato.

1.1.5 Delimitacion Espacial.

Empresa: ECUATRAN S.A.

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Direccidn: Santa Rosa Km. 7 %2 Via a Guaranda, Ambato, Tungurahua, Ecuador.
Teléfono: 03-2754188



1.2 JUSTIFICACION

Mediante el disefio de un modelo de gestién de calidad basado en la excelencia |,
contribuiremos a correctivos necesarios para una toma de decisiones oportunas en la
Empresa “ECUATRAN S.A.” de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, a través
de encuestas y entrevistas tanto a los clientes como al personal administrativo, que permita
cumplir a cabalidad los objetivos cortos, medianos y largo plazo, y por ende al desarrollo
tanto de la entidad y a mis fines académicos, ya que dicho disefio contribuira para realizar
mi trabajo de titulacion y permitird seguir cumpliendo con mis objetivos personales y

académicos.

Las razones fundamentales que conllevan a plantearse y desarrollar esta investigacion sobre
el disefio de un modelo de gestion de calidad basado en la excelencia y enfoque por
procesos para la empresa “ECUATRAN S.A.”, de la ciudad de Ambato provincia de
Tungurahua, buscara aprovechar toda la informacion existente que involucra el Disefio de
un Modelo de Gestion de Calidad, para adaptarlos a las necesidades y requerimientos de la
organizacion y de esta forma identificar, interpretar e indagar el nivel de satisfaccién de los

accionista de la empresa .

La presente investigacion permitird aplicar las técnicas e instrumentos metodoldgicos,
consideradas apropiadas para la medicién y evaluacion de la situacion real de la institucion
al disefiar un modelo de gestién de calidad permitira obtener resultados con el Unico fin de
dar a conocer si los proceso claves de la empresa se realiza de forma eficiente, eficaz y asi

ser efectiva en sus operaciones.

El proyecto de investigacion contribuira al desarrollo y aplicacion del ejercicio profesional
a través de la aplicacion de conocimientos y herramientas de gestion evaluando los
procesos y detectando falencias en el manejo de recursos, para solucionar los problemas de
la empresa y mejorar los aspectos contribuyendo al desarrollo empresarial en su entorno

econdmico y social.

Las razones fundamentales que conllevan a plantearse y desarrollar esta investigacion sobre

un disefio de gestion de calidad para la mejora continua en los procesos de la empresa
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“ECUATRAN S.A.,” de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua periodo es de
importancia tedrica y practica por cuanto proporciona esquemas Yy pautas para guiar,
conducir y controlar las actividades de la empresa, por la cual la empresa espera alcanzar el

cumplimiento de sus objetivos.

Mediante el disefio de un modelo de gestion de calidad basado en la excelencia |,
contribuiremos a correctivos necesarios para una toma de decisiones oportunas en la
Empresa “ECUATRAN S.A.” de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, a través
de encuestas y entrevistas tanto a los clientes como al personal administrativo, que permita
cumplir a cabalidad los objetivos cortos, medianos y largo plazo, y por ende al desarrollo
tanto de la entidad y a mis fines académicos, ya que dicho disefio contribuira para realizar
mi trabajo de titulacion y permitird seguir cumpliendo con mis objetivos personales y

académicos.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestidn de calidad basado en los modelos de excelencia y el enfoque
de gestion por procesos de la empresa ecuatoriana “ECUATRAN S.A.” del canton Ambato,
provincia de Tungurahua, para mejorar el nivel de eficiencia, eficacia y efectividad de los

procesos administrativos y operativos

1.3.2 Objetivos Especificos

v’ Construir las bases tedricas conceptuales de los modelos de Gestién basados en los
modelos de excelencia con el fin de fundamentar los procesos Administrativos de la
empresa “ECUATRAN S.A”



v Aplicar los modelos de excelencia con la finalidad de evaluar el comportamiento de

la organizacion basado en los resultados y en los criterios de la mejora de los
procesos.

v' Presentar la propuesta del modelo de excelencia del EFQM basados en un analisis

sistematico de funcionamiento de gestion por procesos de la empresa “ECUATRAN
S.A”.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La aplicacion de los modelos de gestion y el enfoque basado en procesos EFQM en la
empresa ECUATRAN S.A. permite establecer los procesos administrativos y operativos, es
asi que para (MORENO PERALTA, 2007). “Desarrollo de una Metodologia de
Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad en las Empresas del Sector Eléctrico
Ecuatoriano. CASO TRANSELECTRIC S.A.”.(Tesis inédita de maestria). Universidad

Andina Simoén Bolivar Ecuador menciona que:

El tipo de metodologia que se use para la implementacion del SGC, asi como la
clase y extension de la documentacién dependerd mucho de cada organizacion y de

cémo afronte los siguientes criterios:

e Tamafio de la organizacion y tipo de actividad.
e Complejidad de los procesos y sus interacciones
e Competencia del persona

De la misma forma (Vilanova y Martinez , 2008). Modelo de evaluacién y diagnosis de
excelencia en la gestion, basado en el cuadro de mando integral y el modelo efgm de
excelencia®. Aplicacion a las cajas rurales (tesis inedita doctoral) afirma que :

El Concepto de Calidad. La evolucion del concepto de calidad con su incidencia en
la historia empresarial sirve de introduccion a los premios de calidad Deming y
Malcolm-Baldrige. Son éstos antecedentes de los premios europeos a la calidad,

evaluados con el Modelo EFQM de Excelencia
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2.1.1 Antecedentes Historicos
2.1.2 Identificacion De La empresa

La empresa ECUATRAN S.A., se encuentra ubicada en:

Pais: Ecuador
Provincia: Tungurahua
Cantén: Tungurahua

éa ECUATQAN;‘ Direccion: Santa Rosa Km. 7 %2 Via

Guaranda, Ambato, Tungurahua, Ecuador.

Teléfono: 03-2754188

Correo electronico: seleccion@ecuatran.com
Gerente general: Ing. Diego Lara

2.1.3 Resefia Historica

ECUATRAN S.A., es una industria nacional constituida en el pais el 16 de agosto de
1979, la misma que durante todo este tiempo ha ido mejorando e incrementando la
produccion de transformadores de distribucién de energia eléctrica, creando fuentes y

proporcionando servicios a la colectividad.

Se cre0 por la necesidad de que en nuestro pais exista una fabrica de transformadores que
permita atender a la demanda del sector eléctrico, entregando un producto a buen precio y
excelente calidad, para esto se contd con el apoyo inicial de dos socios extranjeros como
SBI Y ACEC, esta ultima proporcionando la tecnologia especialmente en transformadores

trifasicos.

Posteriormente con el objetivo de fortalecer la empresa se fueron realizando varias
capitalizaciones en las cuales los socios extranjeros, decidieron no hacerlo y retirarse de la
sociedad, perdiendo porcentualmente su participacion, por tanto el accionado Nacional se

fue incrementando positivamente, hasta llegar a tener un solo socio extranjero con una
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participacion del 11.3% lo que sirvi6 para desarrollar una tecnologia propia y asi cumplir el

objetivo propuesto inicialmente.

Actualmente cuenta entre los clientes a un selecto grupo de empresas, tanto privadas como
publicas, asi como también a un importante nimero de constructores e ingenieros

eléctricos, brindandoles una atencién directa y personalizada.

2.1.4 Mision

Facilitamos el uso de la energia, con productos, soluciones y servicios de calidad,
trabajando conjuntamente con nuestros clientes, mediante un alto compromiso y
profesionalismo de nuestro personal, para generar rentabilidad a los accionistas y apoyar al

desarrollo de la comunidad.

2.1.5 Vision

Compafia lider en Ecuador y con presencia en la Region Andina, que fabrica y
comercializa transformadores y soluciones para distribucion eléctrica, atendiendo a sus

clientes agregando valor, calidad y tecnologia.

2.1.6 VValores de la Institucion

Valores éticos que seran respetados en el trayecto a la vision. Reglas que no estan sujetas a

discusion aun en las circunstancias mas extremas.

Elementos fundamentales que constituyen la base de la union de los miembros de la

organizacion.

v' Compromiso
v' Respeto
v Lealtad
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v' Cumplimiento del Marco Legal
v’ Satisfaccion del Cliente
v Trabajo en Equipo

v' Mejoramiento Continuo

2.1.7 Principios Institucionales

Membrecia abierta y voluntaria
Control democratico de los miembros
Participacion economica de los miembros

Autonomia e independencia

DN N N NN

Educacién, entrenamiento e informacién

2.1.8 Slogan

La empresa lider en la fabricacion de transformadores de distribucién de energia eléctrica

del pais.

égﬁi ECUAT AN/ =4

2.1.9 La insignia

'La sinergia es vital para nuestra labor

2.1.10Responsabilidad Social

“ECUATRAN S.A.”, siempre esta comprometido con el desarrollo del pais, cumpliendo a

cabalidad con su aporte tributario, manteniendo una filosofia socialmente con su entorno y
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el correcto cuidado del medio ambiente, buscando siempre el bienestar de sus
colaboradores y familias, mediante el aporte constante de capacitacion y beneficios sociales

agregados .

2.1.11 Objetivo General

Formalizar la identidad de la compafiia que queremos proyectar, constituyendo nuestra

imagen corporativa frente a nuestros clientes.

2.1.12 Objetivos Especificos

v Promover niveles de inversion para la correcta distribucion del producto.

v’ Desarrollar Ventajas Competitivas para de determinacion de buenos incentivos para la
compafiia.

v Asegurar la confiabilidad, igualdad y uso generalizado de los materiales eléctricos e
instalaciones de transmision y distribucion de los materiales eléctricos.

v Lograr un crecimiento de la institucion al ofrecer productos o servicios adecuados a las

necesidades del socio.

2.1.13 Productos

“ECUATRAN S.A.”, industria nacional dedicada a brindar soluciones eléctricas al mercado
eléctrico mediante la fabricacion de transformadores monoféasicos, trifasicos de
distribucion, autoenfriados, sumergidos, en aceite; aptos para trabajo continuo hasta 3000

msnm Yy transformadores padmonofasicos y padtrifasicos.
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i ")

1982  Fabricantes del  primer
Transformador Monofisico v
Trifasico de distribucion de energia
eléctrica

.

r N
1986 Creacion de
Departamento de Servicios de
mantenimiento v reparacion
de transformadores en planta v
en sitio

b 4

1987  Fabmcacion de  Primer
Transformador Padmounted

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

2.1.14 Productos

Transformadores

Monoféasicos

Gréfica 2. 1 Evolucion de productos

2000  Fabricacion  del  Primer 2010 Fabricacion del Primer
Transformador hexafisico Transformador Dodecafisico
—

2005 Fabricacion del Primer
Transformador 5 000K VA

2003 Fabricacion del Prmer
Transfonmador Multifrecuencial v

Multitap

Tabla 2. 1 Nomina de productos

Sumergidos en aceite, con una
variacién de temperatura de 65°C
sobre la del ambiente, cumpliendo
los lineamientos de la norma
ANSUMEE C57.12.
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Transformadores
Padmounted

monofasico

Transformadores
Padmounted

Trifésico

Transformadores

Secos

e —

[«

E’

16

Sumergidos en aceite dieléctrico,
que cumplen lo estipulado en las
normas ANSI C57-12.

Configuracion: Tipo malla o radial
de acuerdo a lo solicitado por el
cliente.

Potencia: Hasta 167 KVA.

Niveles de voltaje: Baja tension
hasta 1.2 KV. Media tension hasta
34.5KV.

Sumergidos en aceite dieléctrico,
que cumplen lo estipulado en las
normas ANSI C57-12.

Configuracion: Tipo malla o radial
de acuerdo a lo solicitado por el
cliente.

Potencia: Hasta 5000 KVA.

Niveles de voltaje: Baja tension
hasta 1.2 KV. Media tension hasta
34.5 KV.

Fabricamos transformadores auto-
enfriados por aire bajo la Norma
Std C57.12.01-2005.

En el proceso de fabricacion, el
bobinado para este tipo de
transformadores se lo realiza con
materiales de clase térmica H
(200°C), tales como:

NOMEX™ Tipo 410 para el
aislamiento entre capas, un papel
laminado con altos  valores
inherentes de resistencia dieléctrica,
flexibilidad y resiliencia (absorcion
de energia), retardante al calor, no
sufre combustion en el aire y no se
derrite en la presencia de llamas.



Transformadores

Trifésicos

Transformadores
Trifasicos de

media potencia

Transformadores
Trifasicos

especiales

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

2.1.15 Principales clientes

v' PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A (Ambato)

v" FAIRIS S.A. (Ambato)
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Sumergidos en aceite, con una
variacion de temperatura de
65°Csobre  la  del ambiente,
cumpliendo los lineamientos de la
norma ANSI/IEE C57.12.

Potencia: Hasta 5000 KVVA.

Niveles de Voltaje: Baja tension
hasta 1.2 KV. Media tension hasta
34.5 KV.

Transformadores  Trifasicos con
una Potencia de 5MVA ONAN
hasta 6.25MVA ONAF, con
voltajes de Distribucion hasta
34.5KV.

“ECUATRAN S.A” con la
finalidad de  satisfacer las
necesidades de sus clientes, ha
desarrollado algunos productos que
son utilizados principalmente en el
sector Petrolero.
Estos equipos son:

e Transformadores
Multifrecuenciales (35-
90Hz)

o Transformadores Multitap
(Segun Requerimientos del
Cliente).



v

GELEC S.A (Ambato)
CURTIDURATUNGURAHUA (Ambato)
INDUSANTARES (Ambato)

INDUSTRIA PAPELERA CAICEDO (Ambato)
TENERIA CABARO (Ambato)

BEBIDAS REFRESCANTES S.A. (Guayaquil )
OMARSAS.A. (Guayaquil)

ECAPAG-SUBESTACION LA TOMA (Guayaquil)
INGENIO LA TRONCAL (La troncal )

ARCO ORIENTE (Campo petrolero VILLANO en el oriente Ecutorino )
ARCO ORIENTE (CPF, Oriente Ecuatoriano )

ARCO ORIENTE (Campo Petrolero BAEZA )

CITY INVESTING (Campo Petrolero TARAPOA Oriente Ecuatoriano )

2.1.16 Organigrama Estructural y Funcional

El organigrama de la empresa es aprobado por el Gerente General y determina las areas que

conforman la empresa. Al frente de cada area hay un Gerente o un funcionario que actla

por delegacion del Gerente General.
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Gréfica 2. 2 Organigrama Estructural y Funcional

JUNTA GEMERAL DE
ACCIONISTAS

DIRECTORIO

PRESIDENTE

GERENTE GEMERAL

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA GERENCLA
[
GERENTE

GERENTE DE

ADMINISTRATIVD OPERACIOMES
FINAMCIERO
ASISTENTE DE OPERACIONES |
JEFE DE
[ INGENIERTA
COMTADOR

ALDITOR

RESPONSABLE DE
CONTROL DE CALIDAD RESPONSABLE DE VENTAS
- ASISTENTE
ASIETENTE DE
WENTAS
MEDICO

OFEICINA TFICINA
o GUAYADLAL

| AGIETENTES ADMINISTRATIVOS | SUFERVISOR DE SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERVISOR SUPERMISOR SUPERVISOR EEG&-EEMDSNVENASTEE?"}EDDE
BODEGA BOBINAJE. METALMECANICA ENSAMBLE. MANTENIMIENTE LABORATORIO dnininiininklsiesiniles

ASISTENTES GPERATIVOS |

CONSERIE » MENSAJERD
QUITD GUAYAQLIL

CONSERIE
MEMSAJERD JARDINERC: COMPRADOR

'DBRERCS DE PLANTA INDUSTRIAL

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita
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2.1.17 Matriz FODA

Tabla 2. 2 Matriz

FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

= Lider en la fabricacion de transformadores.

= Capacidad instalada saturada.

= Buena cobertura comercial.

= Tiempos de entrega.

= Prestigio en el mercado por su imagen
corporativa.

= Concentracion en el sector
petrolero por un solo cliente.

= Ejecutivos con experiencia en la industrial.

» Falla de asesoramiento técnico
especializado al cliente.

= Versatilidad en el proceso de disefio y | = Personal en entrenamiento , sin

produccion.

experiencia

Personal comprometido con la compafiia.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZA

= [Inversion publica de actual Gobierno en
generacion eléctrica,

U Entorno econdémico y politico

= Politicas e incentivos del Gobierno para la
produccion nacional.

= Nuevas reformas tributarias que
afecten el mercado en el cual se
desarrolla la empresa.

= Incremento de la demanda de
transformadores del sector publico y
privado.

. Mejores tiempos de respuesta de
la competencia.

e Ampliacion de mercado por indicios
de explotacion minera.

. Caida de la demanda de
transformadores monofasicos.

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita
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2.1.18 Oficinay Agencias

Oficina Matriz

La empresa “ECUATRAN S.A.”, oficina matriz se encuentra en la direccion: Santa
Rosa Km. 7 1/2 via a Guaranda, Principal s/n ofrece a todos sus clientes quienes acuden
diariamente a solicitar productos y servicios de calidad, los mismos que han

demostrado fidelidad, confianza y compromiso con la empresa.

En el departamento de produccion de la empresa ECUATRAN S.A., cuenta con el &rea
de bobinaje y nucleos, metalmecanica, ensamblaje, laboratorio, en los mismos que

cumplen sus funciones 150 trabajadores.

Gréfica 2. 3 Oficina Matriz Ambato

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Agencia Quito

ECUATRAN S.A en Quito en la direccion Calle Hernando de la Cruz N° 32-112 y Av.

Mariana de JesUs cuenta con un comodo local.Grafica 2. 4 Agencia Quito
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Elaborado por: Fernanda Maita
Fuente: “ECUATRAN S.A”

Agencia Guayaquil

ECUATRAN S.A en Quito en la direccion Calle Hernando de la Cruz N° 32-112 y Av.

Mariana de Jesus cuenta con un cémodo local.

Grafica 2. 5 Agencia Guayaquil

.55;\ A

3
y
= B

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Agencia Cuenca

ECUATRAN S.A en Quito en la direccion Calle Hernando de la Cruz N° 32-112 y Av.

Mariana de JesUs cuenta con un cémodo local.
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Grafica 2. 6 Agencia Cuenca

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

2.1.19 Situacion Geografica

El presente trabajo de investigacion serd aplicado en la empresa “ECUATRAN” S.A.,

en el Canton Ambato, en el periodo 2014

Gréfica 2. 7 Situacion Geografica

o N

!

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

2.1.20 Marco Legal

ECUATRAN S.A. se cre6 con el fin de brindar soluciones eléctricas al mercado
nacional, contando inicialmente con el apoyo de dos socios extranjeros que fueron SBI
y ACEC, los cuales proporcionaron la tecnologia de fabricacion, luego con el objetivo
de fortalecerse ,incrementd la participacion de accionistas y en la actualidad cuenta con
un solo socio extranjero, EB NATIONAL INDUSTRY.
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La empresa ECUATRAN S.A. consta con toda la documentacion legal necesaria para
su funcionamiento, permiso ambiental, RUC, uso de materiales peligrosos y

combustibles, y ademas permisos requeridos en la ciudad para abrir sus instalaciones.

La Ley Organica de Defensa al Consumidor, publicado en el registro oficial N- 116 del
10 de julio del 2000 art, 6 dice:

v' Art.6- Publicidad Prohibida.- quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa 0 abusiva, 0 que induzca a error en la eleccion del bien o servicio que

puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

v Art.7 Infracciones Publicitarias.- Comete infracciones a esta Ley el proveedor que
a través de cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio en especial cuando se

refiere a:

v Art.1 Pais de origen, comercial o de otra indole del bien ofrecido o sobre el lugar de

prestacion del servicio pactado o la tecnologia empleada;

v Art.2 Los beneficios y consecuencias del uso del bien o servicio o de la contratacion
del servicio, asi como el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos del

crédito;

v’ Art.3 Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como
componentes, ingredientes, dimension, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad,
garantias, contradicciones, eficiencia, idoneidad del bien o servicio para los fines

que se pretende satisfacer y otras.

v' Art4 Los reconocimientos, aprobaciones o distinciones oficiales o privadas,

nacionales o extranjeras, tales como medallas, premios, trofeos o diplomas.
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2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 CALIDAD

Segun la ( Norma I1SO 9000) “manifiesta a la calidad como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas

establecidas). Los requisitos deben satisfacer las espctativas del cliente” .

La calidad se refiere a diferentes aspectos de las actividades de una organizacion el
producto o el servicio, produccion o sistema de prestacion del servicio o, bien, que

consideran como la filosofia que impregna y satura la empresa”.

Ademas la calidad se basa en una serie de acciones, gestiones, operaciones,

transformaciones en la que intervienen todas las personas de la empresa.

Los conceptos de calidad han sido desarrollados por varios autores, entre ellos:

v' Deming Edwards: La calidad no implica lograr la perfeccion, implica que los
productos y servicios cuenten con las caracteristicas que el usuario ha definido

como Uutiles,

v' Deming entre las diferentes aportaciones cabe destacar dos como los catorce puntos

de Deming y el ciclo Deming o PDCA.

v’ Juran Joseph: Todas las caracteristicas del producto que el cliente puede conocer
como beneficios para él. La adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del

cliente.

v’ Ishikawa Kaoru: Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de

calidad que sea el mas econdmico, util y siempre satisfactorio para el consumidor.

2.2.2 Evolucion de la Calidad

La evolucion ha necesitado una serie de etapas para evolucionar de acuerdo a las

demandas de la sociedad a las cuales se hace referencia de manera cronoldgica
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En los afios sesenta se produce un aumento considerable en el consumo lo que
provoca investigaciones de mercado por parte multinacionales en las que se intenta

satisfacer las necesidades de los consumidores.

En la decada de los setenta se produce una crisis que hace que la produccion se
enfoque a la reduccion de costes y hacia los resultados, donde se intenta involucrar a
los trabajadores en actividades de mejora mediante circulos de calidad en pequefios

grupos de trabajo.

En los afios ochenta aumenta enormemente la competencia en los paises

industrializados existiendo pocas diferencias entre unos productos y otros.

En 1985 la comunidad econdmica Europea emitié una resolucién donde ponia de
manifiesto la necesidad de aproximacién técnica de las empresas Europeas para la

correcta implantacion del libre mercado.

En el afio 1987 se adopta en Europa, a través del Comité Europeo de normalizacion
(CEN), la serie de normas 1SO 9000 como referencia para la certificacion de

sistemas de calidad.

Durante la década de los noventa la globalizacién en la economia hace que las
empresas requieran una vision integradora que busque la excelencia empresarial.
Con la creacion en Holanda en 1988 Europa foundation for Quality Management
(EFQM), las empresas europeas consideren necesario el empleo de un sistema de
calidad para la mejora continua de las organizaciones. En 1992 esta organizacion
entrega el premio “Europeo de excelencia empresarial” aparece el concepto gestion

de la calidad total o Total Quality Management (TQM).

Es en nuestra década cuando la calidad entra en los servicios y en las
administraciones puablicas que comienzan asumir este valor con el mismo énfasis

que el sector privado.

En la época actual se aprecia un incremento en los modelos de gestion de la calidad
que se aplican , basados en la filosofia de la calidad total y la mejora continua |,
donde se asumen compromisos por parte de las organizaciones y se busca satisfacer

las demandas de los usuarios , cada mas exigentes .
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Gréfica 2. 8 Evolucion de la calidad

ENFOQUE ORIENTADO HACIA ....

Todos los grupos de interes
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GESTION DE LA
CALIDAD

CONTROL DE LA

Productos

1930 1950 1970 1990 2010

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

2.2.3 Objetivo de la Calidad

Segun (La norma ISO 9000:2005) “manifiestan a los Objetivos de Calidad como “algo

ambicionado o pretendido relacionado con la Calidad”

La normalSO 9001:2008 requiere que la Direcciénasuma la responsabilidad

de “asegurar que se establecen Objetivos de la Calidad”. De este modo, y a diferencia

con la Politica de Calidad, los Objetivos no deben ser necesariamente definidos por la

Direccidn, aunque si tutelados y revisados por ella.

2.2.4 Factores relacionados con la calidad

“Se podria decir que las organizaciones se ven afectadas por cuatro factores

fundamentales”.
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e Dimension técnica: Engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que afectan al

producto o servicio

e Dimension humana: Cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas, la
calidad no se consigue gracias a los expertos en calidad, sino a la participacién
activa de todos los miembros de la empresa.

e Dimension econdmica: Intenta minimizar costos tanto para el cliente como para la

empresa.

e Medioambiental: las personas cada vez nos preocupamos mas por la degradacion
del medio ambiente: la contaminacién de los rios, el mar, el aire la degradacion de la
capa de ozono esta situacidbn provoca que estén apareciendo nuevas leyes que

permitan un desarrollo sostenible, respetando el medio ambiente.

2.2.5 Caracteristicas determinantes de la calidad y su gestion

Segun (Jaime Varo; 1993 ) manifiesta que hay algunos aspectos relacionados con la
gestion de la calidad, que deben establecerse como caracteristicas de todo
modelo de calidad, pautas de adecuacion u objetivos a alcanzar:

Establecimiento de la calidad y su nivel

e Informacion, educacién y motivacién

e El liderazgo activo de la direccion.

e Ventaja competitiva.

e Implicacion de todos los recursos humanos.
e Los proveedores.

e Etica de la calidad
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2.2.6 Orientacién de los profesionales de la gestion de la calidad

Segun el libro (James, 1997) “manifiesta que la calidad esta en el uso real del producto
o servicio. Juran aplico a la calidad dos significados diferentes caracteristicas y ausencia
de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora

parece un concepto muy antiguo de su trilogia de la calidad".

2.2.7 Gestién de Calidad

Segun (Duefias, 2007) en linea manifiesta que: Entre los aspectos mas importantes que

la gestion de la calidad brinda, estan:

e Asumir y mantener una imagen corporativa de calidad
e Hacer bien a la primera

e Disminuir los conflictos

e Potenciar las ventajas operativo

e Minimizar las situaciones criticas

e Mejorar el control de los costos

Segun (James, 1997) menciona lo siguiente: Las organizaciones, independiente de su
tamafio, enfrentan demandas respecto a rentabilidad, calidad, tecnologia y desarrollo
sostenible. Un sistema de gestion eficiente, disefiado a la medida de sus procesos

operativo, puede ayudad a enfrentar los desafios del cambiante mercado global de hoy.

Es el modo en que la direccion planifica, implanta programas y sistemas, y controla los

resultados con el objetivo de conseguir calidad.

La gestion de la calidad ofrece los medios por los que las organizaciones pueden
proporcionar una participacion de sus empleados, satisfaccion a los clientes e, igual de
importante, competitividad en la organizacion. La alta direccion debe estar

comprometida con la causa de la calidad.
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La gestidn de la calidad exige:

Valores visibles de la organizacion principios y normas que deben ser aceptadas por
todos.

2.2.8 Objetivo de la gestién de la calidad

Segun (James, 1997) menciona lo siguiente: La gestion de la calidad tiene como

objetivo basico conseguir plenamente la calidad necesaria expresada por los clientes.

2.2.9 Principios generales de la gestion de la calidad

“Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben entender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir sus requisitos y satisfacer o exceder sus
expectativas. Es muy importante, cuidar que estos 8 principios se cumplan y hacer que
constantemente se encuentren sistemas y herramientas que nos ayuden a mejorar el

funcionamiento de estos mismos para hacer mas eficientes los procesos.”

Segun el libro Gestion de la Calidad (ISO 9001:2008) manifiesta que: La 1SO
9001:2008 ha sido desarrollada tomando como base los ocho principios de gestion de la
calidad que se ofrece en la ISO 9000:2005. (Pags. 18-19)

Los ocho principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el

fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuros de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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e Participacién del personal: EIl personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente beneficios aumenta

la capacidad de ambos para crear valor

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituye la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de las normas I1SO 9000 (Pag. 20)

2.2.10 Norma 1SO 9000

La organizacion internacional de normalizacién (1SO) es una federacion de organismos
nacionales de normalizacion. Los comités técnicos de ISO (ISO/TC) llevan a cabo el
trabajo de elaboracion de las normas internacionales .todos los organismos miembros
interesados en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico tienen

derecho a estar representados en dicho comite.
La serie 1SO 900(2000) se compone de las siguientes partes:

La norma 1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de la calidad y especifica

la terminologia de los sistemas de calidad.
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La 1SO 9001 especifica los requisitos de un sistema de calidad que necesite demostrar

su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes.
Su objetivo es aumentar la satisfaccion de los clientes

La ISO 9004 es un conjunto de directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de la calidad .el objetivo de esta norma es la mejora de la

organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas.
La ISO 19011 es una guia para auditar los sistemas de calidad y medio ambiente.

2.2.11 Caracteristicas de la norma 1SO 9000

Algunas de las normas de la familia ISO 9000 constan de requisitos mientras que otras
constan de guias. ISO 9001, 1SO 9002 e I1SO 9003 son normas de requisitos. Son
modelos de gestion de calidad que se usan con el proposito de asegurar la calidad para
crear confianza en la calidad del producto. La 1SO9004, es un ejemplo de norma de
guia. Las normas de guias son documentos de recomendacién. “A continuacion se

presentan sucintamente las diferentes normas36

2.2.12 Modelos de Gestion de Calidad

Segun (James, 1997) menciona lo siguiente: Los modelos de gestion de calidad son un
referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion de
mejorar los productos o servicios que ofrece. EI modelo favorece la comprension de las
dimensiones mas relevantes de una organizacién, asi como establece criterios de

comparacion con otras organizaciones y el intercambio de experiencias.

2.2.13 Modelo de Excelencia Deming

Antecedentes

Segun (Joaquin Martinez ,2002) Menciona una  importante contribucién al
desarrollo de la calidad total ha sido el Premio Deming, de la unién Japonesa de
cientificos e ingenieros. Fue creado en 1951 a sugerencia de JUSE para estimular el
desarrollo de QC (control de calidad) en Japdn. Los premios estaban financiados
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inicialmente con la donacién generosa por Deming de sus derechos sobre las
transcripciones de sus conferencias de su curso de QC de ocho dias y sobre la

traduccion al Japon de su libro Some Theory of Sampling, junto con otras donaciones.

Aspectos generales

Segun ( Joaquin Martinez ,2002) manifiesta que el premio Deming recompensa a
empresas o0 divisiones operativas que han alcanzado resultados sobresalientes
mediante la aplicacion inteligente de CWQC (Control de Calidad en toda la
Empresa) basada en métodos estadisticos y que se estima que con toda probabilidad
seguirdn haciendo asi en el futuro, donde CWQC se define como la actividad de
disefiar , producir y suministrar econdmicamente productos y servicios de calidad
demandada por los clientes, basandose en principios orientados al cliente y con
plena consideracion del bienestar publico. En mas de 40 afios de existencia del premio
Deming, se han introducido muchas modificaciones y mejoras en los criterios del
premio y en la administracion del premio. El premio Deming no es competitivo;
toda empresa cuya solicitud sea aceptada puede ganar. Los evaluadores son
seleccionados por JUSE de entre un pequefio grupo de académicos y otros expertos
distinguidos asociados con organizaciones no lucrativas, que comparten un enfoque de
la gestion de calidad profundamente enraizada basicamente uniforme. Existen varias
diferencias entre el premio Deming y el premio Malcolm Baldrige. No hay
limites en el nimero de empresas que puedan recibir un premio Deming cada
afio. Hay un énfasis mayor en el uso de métodos estadisticos en el Premio Baldrige.
La propia empresa decide cuando va a recibir una evaluacion objetiva de si sus

actividades han alcanzado el nivel capaz de pasar el examen del Premio Deming.

2.2.14 MODELO DE EXCELENCIA MALCOLM BALDRIGE

El premio Malcolm Baldrige fue creado en 1987 por el congresos de los estados Unidos,
como una modificacion de la ley de innovacion tecnoldgica de 1980, y es un vehiculo
de difusion de un estilo de gestion, ya que los ganadores estan obligados a compartir sus
experiencias .en los dltimos afios los criterios del premio han evolucionado para cubrir

las tendencias actuales de la gestion de la calidad.

Las ideas que forman el conjunto de criterios del premio son.
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e Liderazgo

e Planes estratégicos

e Orientacion al cliente y al mercado
e Informacion y analisis

e Orientacion al personal

e Gestion de procesos

e Resultados del negocio
Antecedentes

Segun ( Joaquin Martinez ,2002) manifiesta que durante los afios ochenta habia un
interés creciente en Estados Unidos por promover lo que ahora se llama calidad
total.  Muchos lideres de Estos Unidos creian que un premio nacional de
calidad, similar al premio Deming de la union Japonesa de cientificos e ingenieros,
ayudaria a estimular los esfuerzos de calidad de las empresas estadounidenses.

Cierto nimero de personas y organizaciones propusieron tal premio, lo que llevo a una
serie de audiencias con el subcomité de ciencias, investigacion y tecnologia de la
camara de representantes. Por fin, el 6 de enero de 1987, se aprobd la ley 1987 de
mejora de la calidad nacional Malcolm Baldrige. La ley fue firmada por el presidente
Ronald Reagan el 20 de agosto de 1987 y se convirtio en la ley publica 100-107. Esta
ley habilitaba el establecimiento del programa del premio nacional de calidad Malcolm
Baldrige

Aspectos generales

Segun (Joaquin Martinez ,2002) menciona que el objetivo del premio nacional de
calidad Malcolm Baldrige es ayudar a mejorar la calidad y productividad mediante:

a). Ayuda para estimular a las empresas estadounidenses a mejorar la calidad y
productividad por el orgullo de reconocimiento, ala vez que obtienen una ventaja

competitiva con el aumento de beneficios.

b). EIl reconocimiento de los logros de las empresas que mejoran la calidad de sus

productos y servicios y proporcionan un ejemplo para otras.
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C). El establecimiento de pautas y criterios que pueden ser usados por
organizaciones de negocios, gubernamentales, industriales y otras, en la evaluacion

de sus propios esfuerzo de mejora de la calidad.

d). la provisibn de orientaciones especificas para otras organizaciones
estadounidenses que deseen aprender como gestionar en pro de alta calidad, poniendo a
su disposicion informacién detallada de cdmo las organizaciones ganadoras fueron

capaces de cambiar sus culturas y alcanzar la eminencia.

Graéfica 2. 9 Estructura del modelo

BALDRIGE AWARD CRITERIA FRAMEWORK
A Systems Perspective
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Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Las relaciones dinamicas de los siete criterios se entienden de la siguiente
manera: Liderazgo, planificacion estratégica, enfoque en el cliente y el mercado
representan la triada del liderazgo. Estas categorias se colocan juntas para poner de
relieve la importancia de un liderazgo enfocado en la estrategia y en los clientes.
Enfoque en los recursos humanos, gestion del proceso, resultados empresariales,

representan la triada de los resultados.

Los empleados de una empresa Yy sus proveedores asociados a traves de un
proceso clave efectian el trabajo de una organizacién que producen los resultados

empresariales. Todas las acciones de una empresa apuntan hacia los resultados
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empresariales: un conjunto de resultados de rendimiento con los clientes,
financieros y no financieros, incluyendo resultados de recursos humanos y de
responsabilidad publica. Informacién y analisis es una categoria critica para la
gestion efectiva y para unsistema basado en hechos que mejore el rendimiento y
la competitividad de la empresa. Informacion y analisis sirven de fundamentos para el

sistema de gestion del rendimiento.

2.2.15 Modelo de Excelencia de la EFQM

Antecedentes

Segun (Martinez, 2012) “menciona que en la década de los ochenta, las empresas
comenzaron a comprender de forma especial que la Unica forma de sobrevivir
consistia en prestar una atenciébn mucho mayor a la calidad. Asi la calidad ha
llegado a convertirse en el aspecto mas competitivo en numerosos mercados.
Buena parte de las empresas mas importantes de Europa han comprendido el
enfoque a la gestion por calidad total y se han embarcado en programas destinados a
la mejora. Los enfoques han sido inmediatos: aumento de la competitividad,
reduccion de costos y un mayor grado de satisfaccidn de todas las partes
interesadas. En reconocimiento a este potencial, en 1987, el presidente de la N.
V. Philips Gloeilampenfabrieken, la multinacional holandesa del sector de la
electronica y electrotecnia, se puso en contacto con otros 13 presidentes de otras
tantas principales empresas europeas (las 14 empresas fundadoras de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad. (EFQM)), con la idea de la creacion de un
organismo europeo que reforzara la posicién de las empresas europeas en el
mercado mundial impulsando en ellas la calidad como factor estratégico clave
para lograr una ventaja competitiva global. Los 14 presidentes asignaron la tarea de
analizar el proyecto a sus directores estratégicos de calidad”.

Aspectos generales

Segun (Javier Castro , 2012) manifiesta que la fundacion europea para la gestion de la
calidad (EFQM) es una organizacion sin animo de lucro. Su mision es impulsar la
excelencia en las organizaciones europeas de manera sostenida” .Una de las

caracteristicas fundamentales del modelo EFQM de excelencia es la posibilidad de
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desarrollar un proceso de evaluacion para medir de alguna manera el grado de
aproximacion a lo que se considera como excelencia empresarial. En los fundamentos
del modelo de excelencia empresarial EFQM, se encuentra un esquema logico que se
denomina REDER y que lo forman cuatro elementos:

Resultados

Enfoque

Despliegue

Evaluacion y Revision

Gréfica 2. 10 Esquemaldgico REDER

Determinar los

resultados a lograr

Evaluar y revisar los Planificar y desarrollar los

enfoques y su despliegue enfoques

Desplegar los

enfoques

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Estructura del modelo

“El modelo EFQM de excelencia es un marco de trabajo estructurado en 9
criterios. Cinco de ellos son agentes facilitadores que referencian lo que hace la
organizacion y cuatro son resultados que trata sobre lo que la organizacion logra; por lo
tanto, los resultados son consecuencia de los agentes facilitadores”. “El modelo se
fundamenta en que los resultados excelentes respecto al rendimiento de la
organizacion, a los clientes, a las personas y a la sociedad se logren mediante un

liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, las personas de la
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organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos”. Las nueve cajas del modelo
representadas muestran los criterios que sirven para evaluar el progreso de una
organizacion hacia la excelencia. Para desarrollar los criterios en detalle, cada
uno va acompafiado de un ndmero variable de subcriterios, que tienen que
considerarse a la hora de realizar una evaluacion”. Asi, aspectos basicos del modelo
EFQM de excelencia incluyen los siguientes: Los agentes facilitadores permite medir
como realiza las actividades la empresa. Los resultados miden que consigue la
empresa. El modelo se puede utilizar para evaluar la totalidad del negocio, mediante la
identificacion de fortalezas y ares susceptibles de mejora, siendo importante

su mecanismo de valoracion
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CAPITULO Ill: IDEA ADEFENDER

El disefio de un modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia y el
enfoque de gestion por procesos de la empresa ecuatoriana “ECUATRAN S.A.”
permitira mejorara el nivel de eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos

administrativos y operativos.

3.1. VARIABLES

3.1.1. VARIABLES INDEPENDIENTES

Modelo de gestion de calidad.

3.1.2. VARIABLES DEPENDIENTE

Nivel de eficiencia, eficacia y efectividad

3.2 MARCO METODOLOGICO

3.2.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion requiere de un arduo trabajo de campo, utilizando como
herramienta fundamental las fuentes primarias para la recoleccion de la informacion,
teniendo como base una amplia investigacion bibliografica para la construccion de los

antecedentes investigativos.
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1 INVESTIGACION DE CAMPO

(Sierra, 2012) “Nos permitira verificar y comprobar informacion obtenida en la
recoleccién de datos. La presente investigacion necesita de una investigacion de campo

“Se realiza en el lugar de los hechos donde acontece el fendmeno”

3.3.2 Investigacion Bibliografica - Documental

(AMADOR, 2011) “El objetivo de la investigacion documental es elaborar un marco
tedrico conceptual para formar un cuerpo de ideas sobre el objeto de estudio y descubrir
respuestas a determinados interrogantes a través de la aplicacion de procedimientos
documentales. Estos procedimientos han sido desarrollados con el objeto de aumentar el
grado de certeza de que la informacion reunida sera de enteres para los integrantes que

estudia y que ademads, retine las condiciones de fiabilidad y objetividad documental.”

3.3.3 INVESTIGACION DESCRIPTIVA.

La investigacion se lo efectuard en la empresa “ECUATRAN S.A”, a través de la

descripcion exacta de los procesos y actividades que se realizan en la Institucion.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 POBLACION

Se tomara como poblacion al personal ejecutivo, administrativo y operativo de la

empresa “ECUATRAN S.A”.
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3.4.2 MUESTRA

El personal que labora en la empresa es de aproximadamente 109 colaboradores de los

mismos gue tomaremaos una muestra.

3.5 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

La recopilacion de informacion es un proceso que implica una serie de pasos por lo cual

citamos las principales técnicas de investigacion.

3.5.1 Métodos

3.5.1 Método deductivo.

Este método nos brindara el conocimiento de las principales politicas, planes y
estrategias con el proposito de sefialar las verdades particulares contenidas

explicitamente en la situacion general de la compafiia.

3.5.2 Método inductivo.

Por medio de este método podreé realizar la observacion de los hechos para su registro;

la clasificacion y el estudio.

3.5.3 Método analitico.

Este método permitird en la investigacion la descomposicion o separacién de un todo en
las diversas partes o elementos que la constituyen, para estudiarlas en forma individual

la informacion que proporcionara la empresa.

3.5.4 Método cualitativa — cuantitativa.

Nos permite obtener informacién al combinar la metodologia de la investigacion desde

distintos puntos de la realidad social de la empresa.
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3.5.5 Técnicas

La recopilacién de informacidn es un proceso que implica una serie de pasos por lo cual

citamos las principales técnicas de investigacion.

3.5.5.1 Encuestas.

Se la aplicara con el objetivo de obtener informacion concerniente al desenvolvimiento
de las actividades del objeto de estudio, sera realizada a todos los empleados de la

Institucion.

3.5.5.2 Analisis documental.

Se aplicara en el desarrollo de la investigacion para analizar los manuales existentes y

verificar su aplicacion.

3.5.5.3 Entrevista

La entrevista se la realizard al Gerente General, con el fin de obtener informacién

relevante, para realizar el levantamiento de los procesos de Empresa “Ecuatran S.A”.

3.6 RESULTADOS

3.6.5 Tabulacion de las Encuestas
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUCION: ECUATRAN S.A.
OBJETIVO: Determinar si el Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad basado en

los modelos de excelencia y enfoque de gestion por procesos contribuye al logro de los
objetivos institucionales.

PREGUNTA N: 1

1.- ¢;La empresa “ECUATRAN S.A”, desarrolla valores, mision, visién, politicas y

estrategias?

Tabla 3. 1 Ecuatran S.A, desarrolla valores, misién, visién, politicas y estrategias

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 98 90%
NO 11 10%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Grafica 3. 1 Ecuatran S.A, desarrolla valores, mision, vision, politicas y estrategias

¢cLa empresa Ecuatran S.A desarrolla valores,
mision, vision, politicas y estrategias?

= S| NO

10%

Fuente: Ecuatran S.A.

Elaborado por: Fernanda Maita
ANALISIS

Al realizar las encuestas en la empresa, se pudo determinar que noventa y ocho personas
conocen la Norma emitida por la Superintendencia de Compafias sobre el riesgo
operativo, lo cual equivale al 90% del total; mientras que once personas desconocen

dicha informacion.
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PREGUNTA N: 2

2.- ¢Cree usted que el disefio de un modelo de gestion de calidad basado en los
modelos de excelencia y enfoque de gestion por procesos incidira en el

mejoramiento de los procesos productivos?

Tabla 3. 2 Disefio de un modelo de gestion de calidad

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 98 90%
NO 11 10%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Grafica 3. 2 Disefio de un modelo de gestion de calidad

¢ Cree usted que el disefio de un modelo de
gestion de calidad basado en los modelos de
excelencia y enfoque de gestion por procesos
incidira en el mejoramiento de los procesos
productivos?

mSI mNO

10% -,

90%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

De las 109 personas encuestadas, 98 respondieron que el disefio un modelo de gestion
de calidad basado en los modelos de excelencia y el enfoque de gestion por procesos

incidird en el mejoramiento de los procesos productivos; mientras que 11 encuestados

manifiestan que no incidira en nada.
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PREGUNTA N: 3

3.- ¢Cree usted que al identificar, evaluar y administrar los procesos productivos

proporcionard crecimiento de la Empresa “ECUATRAN S.A”?.

Tabla 3. 3 Identificar, evaluar y administrar los procesos productivos

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%
NO 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Gréfica 3. 3 Identificar, evaluar y administrar los procesos productivos

¢ Cree usted que al identificar, evaluar y
administrar los procesos productivos
proporcionara crecimiento de la Empresa
"Ecuatran S.A" ?

mSI = NO

20%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita
ANALISIS

Con respecto a la pregunta 3, el 80% de los encuestados manifiesta que al identificar,
evaluar y administrar los procesos productivos proporcionard crecimiento productivo;

mientras el 20%, no influye en el crecimiento institucional.
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PREGUNTA N: 4

4.- ;La empresa “ECUATRAN S.A”, trabaja bajo normativa de calidad con la

finalidad de contaminacién de medio ambiente?

Tabla 3. 4 Ecuatran S.A, trabaja bajo normativa de calidad

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 76 70%
NO 11 10%
NO SE 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Gréfica 3. 4 Ecuatran S.A, trabaja bajo normativa de calidad

¢La empresa Ecuatran S.A trabaja bajo
normativa de calidad con la finalidad de
contaminacion de medio ambiente?

mS| mNO = NOSE

20%

10% »

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

El 70% que representa a 76 trabajadores encuestados, conoce las medidas de seguridad
que la Institucion tiene para salvaguardar sus recursos y productos, el 20% representado
por 22 personas manifiesta que la institucién no cuenta con seguridad en caso de un

siniestro; mientras que el 10% restante desconoce si la empresa posee dichas medidas.
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PREGUNTA N: 5

5.- ¢Los procesos gobernantes, operativos y de apoyo estan bien definidos en la
empresa “ECUATRAN S.A”?

Tabla 3. 5 Los procesos gobernantes, operativos y de apoyo estan bien definidos

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 98 90%
NO 11 10%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Gréfica 3. 5 Los procesos gobernantes, operativos y de apoyo estan bien definidos

¢ Los procesos gobernantes, operativos y de
apoyo estan bien definidos en la empresa
Ecuatran S.A?

=S| mNO

10%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Con respecto a la pregunta 5, del total de encuestados, el 90% representado por 98
personas manifiestan que la empresa tiene bien definidos sus procesos gobernantes,

operativos y de apoyo; mientras el 10% considera que no existe jerarquia en la empresa.
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PREGUNTA N: 6

6.- ¢Existe un manual de funciones que defina las actividades del personal de la

empresa “ECUATRAN S.A”?

Tabla 3. 6 Existe un manual de funciones

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%
NO 11 10%
NO SE 11 10%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Grafica 3. 6 Existe un manual de funciones

=S| mNO = NOSE

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Al aplicar las encuestas, se determind que del total de 109 encuestados, 87 trabajadores
manifiestan que si existe un manual de funciones que defina las actividades en la

institucion; mientras que 11 personas dicen que no y 11 desconocen.
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PREGUNTA N: 7

7.- (Existen un manual de politicas y procedimientos que facilite el desarrollo de

las actividades de la empresa?

Tabla 3. 7 Existen un manual de politicas y procedimientos

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%

NO 0 0%

NO SE 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Graéfica 3. 7 Existen un manual de politicas y procedimientos

¢Existen un manual de politicas y
procedimientos que facilite el desarrollo de las

actividades de la empresa?

mS| mNO = NOSE

0%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Al realizar las encuestas, el 90% del personal de la institucion, manifiesta que existe un
manual de politicas y procedimientos que facilita el desarrollo de las actividades en la

empresa; mientras el 20% desconocen si existe este documento.
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PREGUNTA N: 8

8.- ¢El personal que labora en la empresa es seleccionado seguin sus competencias y

actitudes?

Tabla 3. 8 El personal que labora en la empresa es seleccionado segln sus competencias y

actitudes
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 98 90%
NO 11 10%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Gréfica 3. 8 El personal que labora en la empresa es seleccionado segun sus competencias y
actitudes

¢El personal que labora en la empresa es
seleccionado segun sus competencias y
actitudes?

mSI mNO

10%

Fuente: “ECUATRAN S.A.”
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

El 90% del personal encuestada afirma que la institucion selecciona a su personal de
acuerdo a las competencias y actitudes que los aspirantes poseen; mientras el 10%

manifiesta que no se realiza el respectivo proceso para integrar a un funcionario o

trabajador a la institucion.
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PREGUNTA N: 9

9.- ¢Los sistemas informéticos de la empresa “ECUATRAN S.A”, proporcionan

informacidn oportuna, confiable y confidencial?

Tabla 3. 9 Los sistemas informaticos de la empresa Ecuatran S.A, proporcionan informacién

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%
NO 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Grafica 3. 9 Los sistemas informaticos de la empresa “ECUATRAN S.A”, proporcionan
informacion

¢ Los sistemas informaticos de la empresa
"Ecuatran S.A", proporcionan informacion
oportuna, confiable y confidencial?

mS| mNO

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Con relacion a la Pregunta 9, 87 trabajadores de la institucion, representado por el 80%
del total de encuestados, afirman que el sistema informatico de la institucion
proporciona informacion oportuna, confiable y confidencial; mientras que el 20%
representado por 22 funcionarios manifiestan que el software y hardware de la empresa

mantiene problemas, por lo que no se proporciona informacion exacta.
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PREGUNTA N: 10

10.- ¢Se investigan las necesidades del cliente, tendencias del mercado y empresas

de competencia?

Tabla 3. 10 Se investigan las necesidades del cliente

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%
NO 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Gréfica 3. 10 Se investigan las necesidades del cliente

¢ Se investigan las necesidades del cliente,
tendencias del mercado y empresas de
competencia?

mSI =NO

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Del total de encuestados en la Institucion, 87 trabajadores afirman que el sistema de
informacién de la empresa, emite avisos y alertas cuando se ingresan datos errneos en
los equipos; mientras que 22 trabajadores afirman que al manipular informacion, solo en

algunos casos el sistema detecta errores y emite enunciados de alertas.
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PREGUNTA N: 11

11.- ¢Se presentan los resultados correspondientes al desempeiio laboral

reconocimientos y motivacion para el personal?

Tabla 3. 11 Se presentan los resultados correspondientes al desempefio laboral

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%
NO 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Gréfica 3. 11 Se presentan los resultados correspondientes al desempefio laboral

¢ Se presentan los resultados correspondientes al
desempefio laboral reconocimientos y
motivacion para el personal ?

mS| =NO

20%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Con respecto a los encuestados, del 100% de encuestados, el 80% manifiesta que
desconoce si se realizan revisiones a los transformadores; mientras el 20% restante
afirma que si se realizan los respectivos controles técnicos a los equipos, para

minimizar fallas que afecten al servicio que estos prestan.
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PREGUNTA N: 12

12.- ¢El disefio de un modelo de gestion de calidad basado, en los modelos de
excelencia y el enfoque de gestidén por procesos contribuird como una herramienta

de direccion que facilite y mejore la gestion administrativa de la empresa?

Tabla 3. 12 disefio de un modelo de gestion de calidad

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 87 80%
NO 22 20%
TOTAL 109 100%

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

Graéfica 3. 12 disefio de un modelo de gestion de calidad basado

90%

= Si @ No

Fuente: Ecuatran S.A.
Elaborado por: Fernanda Maita

ANALISIS

Del 100% de los encuestados, el 90% manifiesta que el disefio de un modelo de gestion
de calidad basado, en los modelos de excelencia y el enfoque de gestion por procesos
contribuird como una herramienta de direccion que facilite y mejore la gestion

administrativa de la empresa, mientras que el 10% respondi6é de manera negativa.
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ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA ECUATRAN
S.A.”

Ing. Diego Lara

1. ¢Existe incentivo para los obreros, en cuanto al cumplimiento de metas y en

calidad de produccién?

No aun, no se aplican los incentivos al personal, porque se estd dando un cambio en la
estructura de autoridades y obreros y por lo tanto la administracién no aprueba dentro

del presupuesto, el incremento de sueldos a través de comisiones.

2. ¢El tiempo otorgado o tomado para realizar la produccion es el adecuado?

Lamentablemente, el tiempo varia de acuerdo a las unidades que solicitan los clientes,
hay veces que se tarda mas de lo normal, se estan haciendo estudios mas minuciosos,

para evitar problemas dentro del area.

3. ¢(Con que Instituciones locales actualmente la empresa “ECUATRAN S.A.”,

mantiene relaciones operativas?
Se trabaja y se firman contratos con diferentes Instituciones Locales, Nacionales.

4. ¢Cada cuanto se realizan visitas a la empresa, por parte de los principales

directivos y accionistas?
Por lo general realizan vistas cuatro veces por mes
5. ¢Existe evaluacion de desempefio de los obreros?

Cada semestre del afio se realiza evaluaciones de desempefio al personal, y también se

les brinda capacitaciones frecuentes.

6. ¢Se realizan Auditoria de Calidad?

Una sola vez al afio.

7. ¢Existen incentivos para los buenos clientes?

Hasta donde tengo entendido si lo realizan, pero de esa informacién lo pueden ayudar

en el area administrativa.
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8. ¢Cuéando se dafia el Sistema de Informacién de la Institucion que medidas de

seguridad se toman?

Existe un Manual de Planes de Contingencia en caso de problemas en los Sistemas de
Informacion, pero no se aplica ese reglamento, ya que los dafios son complejos y

necesitan de un técnico en Equipos Informéticos.

9. ¢Cuéles son las funciones del Jefe de &rea de produccién?

Dentro de las funciones como Jefe, me toca Supervisar que todo se cumpla de forma
organizada, tomo decisiones en el momento que se requieren, velo por la seguridad de

los obreros, productos y medio ambiente, y en general toda responsabilidad social.
10. ¢Quién realiza la reclutacion y seleccion de personal?

La realiza el Jefe de Talento Humano, en coordinacion con cada Jefe de area, el tiempo

minimo para que la vacante esté ocupada es de un mes.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
EL MODELO DE EXCELENCIA DEL EFOM Y EL
ENFOQUE DE GESTION POR PROCESOS” DE LA
EMPRESA ECUATORIANA “ECUATRAN S.A.”
DEL CANTON AMBATO, PROVINCIA DE
TUNGURAHUA.

E ecuarrzan..
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4.1 GENERALIDADES

4.1.1 Importancia

Es de vital importancia para la empresa tener un modelo de gestion de calidad basado en
los modelos de excelencia y el enfoque de gestion por procesos, ya que permite tener un
modelo de gestidn organizado por procesos y a su vez también a los empleados puesto
que podran conocer la misién, vision y sus respectivas responsabilidades, colaborando
asi con el cumplimiento de los objetivos de la empresa dando un producto de calidad y

satisfaciendo las necesidades de los clientes.

4.1.2 Objetivo

El presente modelo tiene como finalidad establecer los principios y las directrices que
permitan a la empresa adoptar de manera efectiva un enfoque basado en procesos para

la gestion de sus actividades y recursos.

4.2 PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION BASADO EN EL MODELO

EFQM

4.2.1 Laidentificaciony secuencia de los procesos

4.2.1.1 Mapa de procesos

El mapa de procesos representa graficamente la estructura de los procesos de la empresa
los cuales deben ser gestionados de manera sistematica para mejorar la satisfaccion de

los clientes y garantizar la rentabilidad y crecimiento de la empresa.

Los procesos identificados se los clasifica dependiendo de su objetivo y del papel que
desempefian en la organizacion, asi, los procesos estan clasificados de la siguiente

manera:

58



Procesos Gobernantes: Gestion gerencial y Gestion de la calidad.
Procesos de realizacion: Produccién y Ventas

Proceso de apoyo: Gestion de talento humano, gestion administrativo-financiero,
gestion de operaciones, bodega, bobinaje, metalmecanica, ensamblaje, mantenimiento y
laboratorio.

SISTEMA DE GESTION EFQM
%ECIMTRAN‘ Cddigo: EFQM.MAP.PROC. 01 Fecha: 25-12-2015 Pagina: 1del

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS
GOBERNANTES

PROCESOS
OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO
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4.2.1.2 Inventario de Procesos

En el inventario de procesos se ha codificado, con la letra G para los procesos
gobernantes, con la letra O para los procesos operativos y con la letra A para los
procesos de apoyo, de ahi se identifica con un nimero secuencial de un digito para los
procesos y dos digitos secuenciales para los subprocesos.

SISTEMA DE GESTION EFQM
ECUATRAN Cédigo: EFQM.MAP.PROC. 01 Fecha: 25-12-2015 Pagina: 1del

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS
GOBERNANTES

PROCESOS
OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO
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4.2.2 Descripcion de los procesos

4.2.2.1 Caracterizacion de los Procesos Gobernantes

Para establecer la interaccion entre los procesos, en la empresa se realizd la
caracterizacion de los procesos gobernantes tomando en cuenta el objetivo y alcance del

proceso para delimitar el trabajo a realizar y el &mbito de responsabilidad.
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PROCESOS DE GESTION GOBERNANTES

Cadigo: EFQM.PGG. 01 Fecha: 26-12-2015 Pagina: 1del
. _— Estos procesos van
Establecer politicas, objetivos| | ;.. . P
dirigidos al personal de
y metas en la empresa, . i
- la alta jerarquia que es:
asegurar una gestion ;i
. L Gerente General y jefe
empresarial, administrativa, .
- . de planta los mismos
econdmica, financiera y .
. . que coordinan sus
operativa eficaz y eficiente .
. planes estratégicos para
que permita el logro de las L
A asegurar el cumplimiento
metas institucionales. o
de los objetivos
Documentos Registros
Reglamentos Indicadores de gestion
Plan Estratégico Ejecucion presupuestaria
Plan Operativo Cronograma de actividadeq
Presupuestos
Microentormo
Mercado
Analisis |Clientes Planificacion
. interno | Proveedores 1.- Establecer las politicas y metas de la empresa estrategica
< . - i g i ivo | »
) Competencia 2.- Elaborary _apllcar los planes estratégicos, operativos Plan operativo 2
é Yy presupuestarios Presupuestos | O
[ Macroentorno 3.- Tomar decisiones oportunamente »'Toma de ?EI
E Dimencion politica-legal 4.- Cumplir y hacer cumplir la ley, reglamentos y demas decisiones w
Analisis |Dimension economica normativas de la empresa Control de
externo | Dimencion sociocultural 5.- Comunicar al personal de la empresa los planes calidad
Dimencion Ambiental elaborados, metas y objetivos de la empresa
Dimencion Tecnologica

Personal Instalaciones
1 Gerente .
1 Presidente Gerenccia
Equipos y tecnologia Financieros
Computadoras
Internet Recursos econdmicos
Impresoras
Duefio del proceso Indicadores
Eficiencia
Gerente Eficacia
Economia
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4.2.2.2 Caracterizacion de los Procesos Operativos

Los procesos operativos son los que se relacionan con las operaciones que se llevan a

cabo en cada una de las areas o departamentos de la empresa.

Entre ellos se comun y se encuentran aquellos que generan valor en el cliente es decir

asociadas a la cadena de Valor del producto o servicio.
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PROCESOS DE GESTION OPERATIVOS

Cédigo: EFQM.PGO. 01

Fecha: 26-12-2015

Establecer lineamientos de
mejora continda en cada
proceso para través de estos
elaborar productos y dar
servicios de calidad
satisfaciendo el cliente sus
necesidades y generando
fidelidad del cliente y valora a
la empresa.

Este proceso tiene como fin
servir como guia a todo el
personal de producciony
del departamento de ventas
para asegurar que los
procesos sean definidos y
documentados de manera
que los mismos sean
acordados previamente han
desde su produccién y
despacho

Documentos

Registros

Procedimiento de planeacion

Tiempos totales de
produccion

Plan mensual de produccién

Ficha técnica de producccion
Avance de plan mensual de

produccion

ENTRADAS

Produccion

Fichas Técnicas

Capacidad de
produccion mensual

)

Avance de produccién

Ventas

Pedidos

Presupuesto de ventas

]
[ Actividads ]

1.- Recibir pedidos

productos
recibidas

terminarlos

retirados

2.- Elaborar planificacion mensual de produccion
3.- Asesorar al cliente cuando lo requiera

4.- Hacer requerimientos de materiales e insumos en
momentos oportunos para la elaboracién de los diferentes

5.- Cumplir con la mayor cantidad de ordenes de trabajo

6.- Revisar los productos en procesos lo necesario para

7.- Mantener informes de los productos devueltos o no

Pégina: 1del

Ventas, Produccion

Plan de produccién

mensual Almacenamiento
Ficha técnica harodiccin :
Almacenamiento
Muestra Prototipo |Produccion
(L7 AT 2] Gestion Gerencial

plan de produccion

SALIDAS

i

Personal

Instalaciones

1 Gerente de operaciones
1 Asistente de operaciones

Oficinas de operaciones

Equipos y tecnologia Financieros

Computadoras, Internet, P
Recursos econdémicos

Impresoras

Duefio del proceso Indicadores

. Eficiencia,  Efiencia,
Gerente de operaciones -
Economia
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4.2.2.3 Caracterizacion de los Procesos de Apoyo

Los procesos de apoyo son los encargados de hacer la entrega de los procesos primarios,
consisten en la gerencia del talento humano, de compras, de bienes y servicios, de

desarrollo tecnoldgico, administracion de infraestructura empresarial.
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Politicas de TTHH
[7)]
<
Q| TTHH |Desarrollo de
< .
o capital humano
}_
zZ
wi_  |Gestion Contable
Financiero
Cobros y pagos

PROCESOS DE GESTION APOYO

Cddigo: EFQM.PGA. 01 Fecha: 26-12-2015

Planificar, gestionar,
suministrar y controlar para
satisfacer las diferentes
necesidades de los procesos
operativos de una manera
oportuna ya que constituyen
una labor indispensable para
satisfacer las necesidades de

En este procedimiento inicia
con la identificacion de las
necesidades para la
elaboracion de los
productos o dar un servicio
y culmina con la entrega y
los mismos de acuerdo a la
disposicion presupuestal

los clientes.
Documentos Registros

Procedimiento de planeacion |Plan mensual de produccion

Ficha técnica de producccion
Tiempos totales de Avance de plan mensual de

produccion produccion

'

! ]
[ Acividaes ]
1.- Ejecucion de plan de compras
2.- Asegurar los materiales o suministros para los trabajos
requeridos
3.- Seleccionar al personal idéneo para cada puesto vacante
4.- Conservar ordenadamente y codificado todos los
productos, suminstros y materiales
5.- Analizar los estados financieros para la toma de
decisiones pertinentes
6.- Cumplimiento de las diferentes normas y leyes para
presentar los diferentes estados financieros
7.- Incentivar al personal para un desempefio eficiente sus
diferents actividades

i |
[ Remos ]

Personal Instalaciones
1 Gerente administrativo-
financero Oficinas de Administracion
1 Asistente de administrativo
Equipos y tecnologia Financieros
Computadoras, Internet, -
Recursos econémicos
Impresoras
Duefio del proceso Indicadores
Gerente administrativo- Eficiencia,  Efiencia,
financero Economia
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4.2.3 Descripcion de las actividades del proceso

4.2.3.1 Procesos Gobernantes

Gestion Gerencial

Los componentes esenciales que constituyen las principales etapas del proceso

administrativo en una empresa son: planeacion, organizacion, direccion y control.
v Planeacion

La funcién de la planeacion busca influir en el futuro, tomando acciones
predeterminadas y logicas en el presente, por lo que representan la esencia de una

operacion efectiva. Las actividades basicas que involucra la planeacion son:

Elaboracion de la planeacion prospectiva, determinacion de objetivos y metas generales
y particulares para cada area, preparacion de métodos, estrategia, opciones, politicas y
procedimientos, formulacion de programas y presupuestos, que contribuyan a alcanzar

los objetivos y metas trazadas a corto y largo plazo.
v" Organizacion

La organizacion contribuye a ordenar los medios para hacer que los recursos humanos
trabajen unidos en forma efectiva hacia el logro de los objetivos generales y especificos

de la empresa.
Las actividades bésicas relativas a la funcion de organizacion son:

Asignacion de recursos (humanos, financieros, materiales); actividades (cémo);
responsables (quien); tiempos (cuando); determinacion de grados de especializacion y
division del trabajo (comercializacion, produccion, compras, personal); establecimiento
de jerarquias (relaciones de autoridad y responsabilidad); asignacion de funciones;
determinacion de tramos de control; disefio de la estructura organizacional; elaboracion

de manuales de organizacion, politicas y procedimientos, entre otros.
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v" Direccion

La funcién de direccion tiene como propdsito fundamental impulsar, coordinar y vigilar
las acciones de cada miembro y grupo que integran la empresa, con el fin de que dichas

actividades en conjunto se lleven a cabo conforme a los planes establecidos.
Las actividades basicas que comprenden la funcion de direccion son:

Determinacion de lo que debe hacerse (planeacion), establecimiento de como se deberan
llevar a cabo las actividades de la empresa (organizacion), vigilar lo que debe hacerse

(control).
v Control

El proceso de control contribuye a asegurar que se alcancen los objetivos en los plazos
establecidos y con los recursos planeados, proporcionando a la empresa la medida de la

desviacion que los resultados puedan tener respecto a lo planeado.
Las actividades basicas que comprende el proceso de control son:

Establecimiento de indicadores y estandares de control (ventas, costos, productividad,
competitividad, calidad); medir y juzgar lo que se ha realizado (analisis de datos
estadisticos, informes contables, informes de produccion); comparar lo realizado contra
lo planeado para definir si existen diferencias (evaluacion del funcionamiento,
inspeccion y localizacion de fallas), y establecer medidas correctivas (ajustes para

alcanzar lo planeado).
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v ldentificacion de los Requisitos Relacionados con el Material.

Gestioén de calidad

Empresa S.A. dispone del procedimiento de gestion comercial por medio del cual se

identifican los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos de

entrega y documentacion a entregar con el material, identificar aquellos requisitos no

establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso

previsto cuando sea conocido, y los requisitos normativos y reglamentarios aplicables al

material suministrado.

v Revision de los requisitos Relacionados con el Material
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Empresa S.A. dispone del procedimiento de gestion comercial y del procedimiento de
planificacion de pedidos mediante los cuales se asegura de que los requisitos del
producto quedan definidos, que concuerdan con los requisitos del pedido y que se tiene

capacidad para cumplir con ellos.
v" Requisitos de la Documentacién
La documentacion del sistema de calidad de empresa est4 compuesta por:

Manual, Politica y Objetivos de la Calidad, Manual de Organizacion, Procedimientos
documentados, Fichas de procesos, Instrucciones Técnicas, Normativa aplicable al

material, Registros.

El control de esta documentacion se indica en el procedimiento de gestion de

documentos y procedimiento de gestion de registros.
v Acciones Correctivas y Preventivas

ECUATRAN S.A. ha establecido el procedimiento de gestion de incidencias mediante
el cual se asegura que todo incumplimiento en cuanto a los requisitos del sistema de
gestion de calidad son registradas y corregidas. Posteriormente y basandose en el
procedimiento de acciones de mejora, estas incidencias son analizadas para determinar
acciones que eviten que las incidencias ocurridas vuelvan a suceder. A través del
analisis de las incidencias registradas, de las acciones de mejora propuestas y de las
sugerencias tanto del personal de la organizacion como de los clientes y proveedores, se
establecen segln el procedimiento anterior las acciones preventivas mas adecuadas, que

son estudiadas y aprobadas durante las revisiones del sistema de gestidn de calidad.
v' Auditoria Interna

ECUATRAN S.A. ha establecido el procedimiento de auditorias internas, en el que se
indica la metodologia seguida para verificar que el sistema de gestién de calidad es
conforme con los requisitos internos, del cliente y de la normativa 1ISO 9001:2000, que

se encuentra correctamente implantado y que se mantiene de manera eficaz.
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v' Control del Producto no Conforme

ECUATRAN S.A. ha establecido el procedimiento de gestion de incidencias mediante
el cual se gestionan las no conformidades e incumplimientos detectados con respecto a

los requisitos del sistema de gestion de calidad.

Los responsables de los distintos procesos del sistema informan acerca de la marcha de
los mismos durante las revisiones del sistema de gestién de calidad, donde esta

informacidn es analizada con el fin de determinar las acciones de mejora oportunas.
v’ Satisfaccion del Cliente.

ECUATRAN S.A. como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad, realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento con sus requisitos, basandose en la retroalimentacion de los

mismos y en el analisis de las incidencias detectadas.
v' Comunicacion con el Cliente.

Empresa “ECUATRAN S.A”, dispone de mecanismos para dar informacion sobre el
material, por medio del personal comercial (tanto verbalmente como por escrito en
respuesta a ofertas, consultas, pedidos o modificaciones), los catalogos y
especificaciones de material, asi como la normativa aplicable. Las comunicaciones
relevantes que se obtengan tanto de las visitas operativo, como por medio de consultas
telefénicas o por escrito, incluidas las reclamaciones y devoluciones, se gestionan por
medio del procedimiento de gestion comercial y procedimiento de gestion de

incidencias.
v' Mejora Continua

ECUATRAN S.A. tiene como compromiso la mejora continua a partir de las
herramientas del sistema: la politica y los objetivos de calidad, los resultados de las
auditorias internas y externas, las acciones tomadas y todos los datos que se analizan en
la revision por direccion, en la que se determinan principalmente las propuestas de

mejora.
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v ldentificacion y Trazabilidad

ECUATRAN S.A. dispone de los procedimientos documentados de control de
recepcion, manipulacién, almacenamiento y preservacion, corte de material y
expedicién en los que se establecen los requisitos de identificacion del material a lo

largo de todo el proceso y los requisitos de trazabilidad a cumplir.
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4.2.3.2 Procesos Operativos

Produccion
v Planificacién y Control de Produccion

Se llevan a cabo en tres niveles jerarquicos de planificacion y control de las actividades

de produccion de un sistema de produccién, donde

a) En el plano estratégico, donde se definen las politicas estratégicas a largo plazo del
negocio, participa en la formulacién de la Produccion Planificacion Estratégica, la

generacion de un plan de produccion.

b) En el plano tactico, donde se establecen planes de mediano plazo para la produccion,
el desarrolla la planificacién de la produccién principal, obteniendo el Plan Maestro de

Produccion.

c) A nivel operativo, donde los programas son preparados a corto plazo de la
produccidén y llevo a cabo el seguimiento de los mismos, la elaboracion de inventarios el
programa de produccion, la gestion de secuenciado, emision y liberacion de érdenes de

compra, fabricacién y montaje, asi como realiza vigilancia y control de la produccion.
v" Programacion

Programacién y planificacion de la produccion es el primer paso y que para determinar
los tipos y cantidades de productos que se fabrican sobre la base de las drdenes
recibidas de los clientes y / o previsiones de ventas. Es se realiza la gestion de
inventario, emision de oOrdenes de produccion y programacion de Ordenes de

produccion, donde:

a) En la gestién de inventario administra materia prima, siempre se mantiene inventario
surtido. Siempre debe estar en contacto con el area de emisién de Ordenes, no para

inmovilizar recursos financieros.

b) La expedicion de las ordenes de produccién se utiliza generalmente para crear un
programa de produccidn, gestion de tiempo, asi que no se pierda la materia prima para

el programa que se ha estipulado.
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c¢) En la programacion de las érdenes de fabricacion se realiza un analisis, es decir, en

qué ocasidn se realizara la operacion de fabricacion.
v" Programacion

En esta etapa se determina que la produccion comenzara y cuando terminara, por
diferencia, el tiempo que tomara. Con la finalizacion de esta fase, es posible determinar
el patrén de tiempo de las operaciones y de este modo establecer un control de tiempo y

aun asi asegurar el servicio al cliente final en el periodo de preguntas de manera éptima.
v Aplicacion
Es por esta fase de la aplicacion:

a) Verifique la disponibilidad de materiales, herramientas e instrucciones técnicas para
las 6rdenes de fabricacion para ser iniciado, y ponerlos a disposicién de los trabajadores

b) La decision sobre la secuencia de procesamiento de 6rdenes de fabricacion

c¢) la distribucion ordenada de los componentes de las vias de los pedidos y de

fabricacion
d) La recopilacion de datos para el control.
v' Control

La quinta fase se corresponde con el control de la produccion, que en realidad se debe
aplicar desde la primera fase. Es responsable de la supervision de todos los aspectos de
la produccion, con vistas a garantizar que los planes sean implementados, pero que esta

debidamente modificada si es necesario.

Seguimiento y control de la produccion se hace una recopilacion y registro de datos
sobre el empleo y el consumo de maquinaria, hombres y material, y los tiempos de
operacion. Esta informacién debe estar disponible tan pronto como el programa de
produccidn se libera, lo que acelera la identificacion de las desviaciones entre planeadas

y ejecutadas.
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Ventas

Recepcion de hoja de Trabajo.- El supervisor de los diferentes talleres entregaran las
hojas de trabajos o fichas técnicas para el realizar el despacho de los productos o

servicios realizados.

Emision de Guia de Remisién.- Se emite el documento respaldo que es una guia de

remision debidamente numerada y autorizada por el SRI.

Verificacion de datos del Cliente.- Se verifica la guia de remision que contenga todos

los datos correspondientes al cliente.

Aprobacién de Guia de Remisidn.- Si todos los datos estan correctos se aprueba la

guia de remisidn, caso contrario se vuelve hacer la misma.

Entrega de Guia de Remisidn.- Se entrega al cliente o transportista la guia de remision

con la firma de recibido conforme.

Inspeccion de Hoja de Trabajo.- Después del despacho se revisa el llenado de las

hojas de trabajo de acuerdo a los tiempos y materiales utilizados

Aprobacion.- Si la hoja de trabajo se encuentra bien llenada con todos los datos, se
prosigue a la aprobacion, caso contrario se devuelve al supervisor para que sea revisado

y llenado.

Asignacion de precio de materiales.- De acuerdo al trabajo realizado se revisan los
precios de los materiales incurridos en la produccion, para ello se revisan las solicitudes
de compras que hace el departamento de compras de acuerdo al codigo de cada hoja de

trabajo.

Asignacion de Costos de Maquinaria.- Anualmente se amortizan la maquinaria de la
empresa con esos datos se saca un costo por hora de cada maquinaria utilizada en la

produccion.

Asignacion de costos de mano de obra.- De acuerdo a una base de datos que tiene la

empresa se asigna el costo de la mano de obra utilizada por hora.

Inspeccion de Costos de Produccion.- Conjuntamente con el Jefe de Planta se verifica

que los precios y costos estén de acuerdo al producto o servicio realizado.
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Aprobacidn.- Si el precio final del costo de produccion es el correcto se procede a la

aprobacion, si los precios no son los correctos se vuelve a costear.

Elaboracion de Factura.- Con los precios establecidos se elabora la factura con los

datos del cliente correspondiente la hoja de trabajo.

Impresion de Factura.- Se imprime la factura con los cédigos correspondientes de

producto y del cliente.

Inspeccion de los datos.- Se verifica que no tenga errores la factura.

Aprobacidn de Factura.- Se entrega al Jefe de planta las facturas para la aprobacion.
Entrega de Factura.- Se envia al mensajero la entrega personalizada de la factura.

Archivar las Copias.- Las copias se archivan con una copia de la guia de remisién en

carpetas diferentes de acuerdo a cada taller de la empresa.
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4.2.3.3 Procesos de Apoyo

Gestion de Talento Humano: Proceso de seleccion del personal

El control de estos riesgos le compete al Departamento de Talento Humano de la
empresa ECUATRAN S.A 'y se seguird el siguiente proceso:

v Politicas de requisicion de personal

En todos los formularios de requisicion de personal deben constar el nombre y la firma
del responsable del area solicitante, caso contrario el departamento administrativo

(Talento Humano) no receptara la peticion realizada.

Toda requisicion de personal se debera presentar al departamento administrativo
(Talento Humano), el mismo que tendra un plazo de tres dias para realizar el analisis

respectivo sobre la creacion de una nueva plaza e informar su respuesta.

La requisicion de personal tiene como objetivo cubrir un puesto vacante por renuncia o
despido, el departamento administrativo (Talento Humano) tendra 15 dias para reclutar

el nuevo personal.
Procedimiento de requisicién de personal
Departamento Solicitante

v Llenar el Formulario de requerimiento de personal, en el cual se incluyen datos y

competencias que debe reunir el aspirante.
Departamento Administrativo (Talento Humano)

v A partir de la fecha de recepcion, contara con 3 dias laborables para la
evaluacion de dicho requerimiento.

4 Una vez aprobada la solicitud, el Departamento Administrativo (Talento
Humano) contara con 15 dias laborables para reclutar al personal idoneo para que

ocupe el nuevo cargo.
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v Politicas de reclutamiento de personal

El reclutamiento de personal se realizara interna y externamente, con un lapso maximo

de 15 dias después de la fecha de recepcion de requerimiento de personal.

Los aspirantes deberan ser analizados de acuerdo al perfil de competencias necesarias

para el cargo vacante.

Todo aspirante debera pasar por un proceso de evaluacion previo a su seleccién, y por

ningun concepto se admitird evadir uno de los puntos establecidos.

e Se realizard reclutamiento interno, de acuerdo al plan de carrera y promocion interna
de la empresa “ECUATRAN S.A”, GUnicamente cuando el empleado tenga al menos
un afio de prestacion de servicios a la empresa, y su perfil se adapte a lo solicitado
por el responsable de area.

e Las hojas de vida seran receptadas en la empresa “ECUATRAN S.A”.

e Todas las solicitudes de empleo receptadas por la organizacion seran evaluadas,
aquellas que no fueren enviadas hacia el proceso de seleccion pasaran a formar parte
de la base de datos de la empresa “ECUATRAN S.A”, para una posible seleccién en
el futuro.

e Para poder publicar un anuncio de oportunidad de empleo, el Departamento
Administrativo (Talento Humano) debera haber agotado la bdsqueda interna, y
pondra a consideracion el nimero y tamafio de las publicaciones de empleo,
guedando éstos a decision final del area indicada.

e Las vacantes deberan difundirse por el tiempo que sea necesario, a través de
anuncios que se publicaran en medios impresos, electrénicos y cualquier otro que
asi convenga, y permanecera hasta que las vacantes sean cubiertas.

e Todo anuncio o publicacién de empleo, debera especificar la descripcidn del puesto,
los requisitos que se deben cumplir para dicha vacante, los teléfonos y la direccién a
donde acudir.

e Toda persona que acuda a solicitar trabajo en la empresa “ECUATRAN S.A”,
deberé dirigirse al Departamento Administrativo (Talento Humano)
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La asistente de Recursos Humanos, debera entrevistar a toda persona que haya

llenado la solicitud.

Procedimiento de reclutamiento y seleccion de personal

Asistente/Secretaria (Talento Humano)

v

Colocar anuncios en la Web y por medio de la prensa solicitando personal, con
las especificaciones necesarias para el cargo.

Entrega solicitud de empleo al aspirante al ingresar a las oficinas de la empresa
“ECUATRAN S.A”,

Recibe personalmente al aspirante con la solicitud de empleo llena y demas
documentos solicitados en el anuncio, entrega al departamento requirente

Recibe y revisa expedientes de aspirantes e informe de evaluacion y lo entrega al
Gerente General.

Recibe expedientes de aspirantes e informes de evaluacion, archiva expedientes
por orden alfabético.

Realiza llamada telefénica al aspirante para comunicarle que ha sido
seleccionado, se pone de acuerdo la hora y el dia que debe presentarse en la
empresa “ECUATRAN S.A”,

Aspirante

v

Llena la solicitud de empleo y entrega a la asistente quien le atendio.

Departamento solicitante

v

v

v

Recibe documentos del aspirante con la solicitud de empleo y demas
documentos, revisa entrevista al aspirante y determina el tipo de prueba que aplicara
(Idoneidad y de Trabajo).

Aplica pruebas a aspirantes, clasifica, corrige, digita y emite un informe de
evaluacion y entrega a la asistente de Talento Humano.

Entrega a Talento Humano el expediente del aspirante para su respectivo

archivo.
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Gerente General

4 Recibe informe y aprueba, entrega al asistente o secretaria (Talento Humano),

para su respectivo archivo.
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Procedimiento de reclutamiento de personal
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Procedimiento de reclutamiento del personal 3/3
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Fin
v Politicas de induccion al nuevo personal

Se debera informar a todo el equipo de trabajo de la empresa “ECUATRAN S.A”, el

ingreso de un nuevo miembro, el area en el que trabajara y sus funciones.

La induccion al nuevo personal se debera realizar el primer dia de iniciadas las labores

en la empresa “ECUATRAN S.A”, por parte de su jefe inmediato.

La induccion serd de cinco dias laborables, tiempo durante el cual el responsable del

area debera evaluarlo constantemente.

La asistente de Recursos Humanos debera asegurarse que el personal recién contratado
conozca la estructura, atribuciones, politica y objetivos de la empresa “ECUATRAN

S.A”, asi como las funciones y responsabilidades dentro de su puesto de trabajo.

86



Procedimiento de induccién del nuevo personal
Gerente General
v Emite la bienvenida al empleado en su primer dia de labores
Asistente/Secretaria (Talento Humano)

v Proporcionar al nuevo empleado capacitacion sobre:
v' Estructura organica y cultura organizacional.
v Condiciones generales de trabajo, sistemas de pago, horario de trabajo.

v Presentar al nuevo empleado con su futuro jefe inmediato, quien es el
responsable de seguir con la induccion, en la cual lo ubica en su espacio fisico de
trabajo y explica las funciones especificas del area, enfatizando en las actividades

que debe realizar.
Jefe Inmediato

v Facilitar el acceso al material documental necesario como manuales,
procedimientos, instructivos que amplien la informacién proporcionada, asi como
todo lo referente a las funciones y responsabilidades que le competen al puesto.

4 Aplicar las evaluaciones necesarias para valorar los conocimientos adquiridos
por el nuevo empleado, y ademas registra la induccion impartida en el formulario
(registro de capacitacion).

v Entregar los resultados de las evaluaciones al Departamento de Talento Humano

para su integracion al expediente personal.
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Procedimiento de induccion del nuevo personal

Gerente General

Asistente/Secretaria (Talento

Jefe Inmediato

Estructura Orgénica
Cultura Institucional
Condiciones generales
del trabajo

Sistema de Pago
Horario de Trabajo

A 4

Presenta al

Humano)
( Inicio )
A 4 .
> Capacita al
bienvenida al | Capacitaal empleado
nuevo empleado "l empleado +
Espacio fisico de trabajo
Funciones especificas
Actividades que va a realizar
v Funcionesy

responsabilidades que le
competen

empleado

Recibe la evaluacion
y archiva junto conel|

A

Evalia los
conocimientos
adquiridos de la

induccion

A

Evaluacion

—1

Entrega el
resultado de la

expediente del
empleado

Evaluacion

evaluacion
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Gestion Administrativo- Financiero
Compras

Solicitud de requerimiento.- Los supervisores de los diferentes talleres llenan una

solicitud de requerimiento de materiales 0 materia prima.

Verificar lo Solicitado.- El jefe de compras verifica que lo solicitado no se encuentre

en la bodega.

Aprobacion de Jefe de Compras.- Si todos los datos de lo solicitado estan correctos se

procede a la aprobacion.

Pedir Cotizaciones.- De acuerdo a lo solicitado el jefe de compras revisa los
proveedores aptos para solicitar cotizaciones, los mismos que se entregara via correo

electrénico o proformas.

Realizar Solicitud de Compras.- El jefe de compras escoge de todas las cotizaciones
tres para armar un documento en el cual van todos los requerimientos con datos de

destino y orden de trabajo.
Enviar a 1ra. Aprobacion.- con la solicitud realizada, se envia a primera aprobacion al
Jefe de Planta.

Revision de Solicitud de Compra.- El jefe de planta revisa cada solicitud que

contengan las tres cotizaciones por cada material o suministro requerido.

lra. Aprobacion.- El jefe de planta revisa la solicitud de compra y escoge la mejor

oferta para la compra.

Enviar a 2da. Aprobacién.- El jefe de planta envia al vicepresidente ejecutivo las

solicitudes de compras detallando las mejores ofertas para su aprobacion.

Revision de Solicitud de Compra.- El vicepresidente ejecutivo revisa las solicitudes de

compra revisando el destino de la misma y su utilizacion.

Aprobacion.- El vicepresidente ejecutivo toma la decision de compra, caso contrario se

indica de los items n aprobados para que el jefe de compras vuelva a cotizar.
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Realizar Nota de Pedido.- El jefe de compras con la aprobacion de compra, realiza una

nota de pedido para el despacho de materiales o materia prima.

Enviar al proveedor aprobado.- La nota de pedido se realiza a nombre del proveedor
con la mejor oferta, la nota de pedido se envia por correo electrono o con el mensajero

de la empresa.

Recibe y verifica materiales.- El proveedor recibe la nota de pedido y verifica el

tiempo de cotizacion y el stock de materiales 0 materia prima.

Correcto.- Si la nota de pedido esta correcta y si hay en stock lo solicitado se procede
al despacho.

Recepcion de Factura.- El jefe de compras recibe la factura y verifica que esté de

acuerdo con la nota de pedido con los precios iguales a la cotizacion.

Asignacion de Codigo.- Si los materiales 0o materia prima adquirida son productos
antiguos se busca el codigo que se tiene en el sistema, caso contrario se solicita la

creacion de un nuevo codigo a contabilidad.

Entrega de Factura y Materiales a Bodega.- El jefe de compras entrega
personalmente al jefe de bodega la factura con los cddigos para el correspondiente
ingreso, también se entrega los materiales o materia prima con cédigos der acuerdo a la

factura para identificarlos en bodega.
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Compras

Jefe de compras

Inicio

TQ

Solicitud de Realizar nota
requerimiento i
q de pedido
Verificacion \{—\
CH Enviara al
de la solicitud proveedor
aprobado
Aprobacién jefe Recibe y
de compra verifica
materiales
Pedir
cotizacion @
i
Realizar
,| solicitud de Recepcion de
\_com%\ factura
Enviar a \T—\
primera Asignacion de
aprobacion codigos
b ;
Rg\{lcmn Entrega de
solicitud de facturas y
compras materiales a
bodega
Primera
aprobacio
Fin
—>
Enviar
segunda
aprobacion
Revision
solicitud de
compras

Fase

Contabilidad

Recepcion de Documentos.- EI mensajero de la empresa entrega todos los documentos
generados por los departamentos de compras, ventas y bodega.

Analisis de Documentos.- Se analizan los documentos que tengan todo el respaldo

necesario, también se verifica que cada documento este acorde a su naturaleza.
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Clasificacién de Documentos.- Se clasifican todos los documentos de acuerdo a la

naturaleza, sean contratos, créditos, facturas, érdenes de pago, etc.

Registro de Transacciones.- Con la clasificacion de documentos se registran los

mismos de acuerdo a las cuentas que intervienen para realizar dicha transaccion.

Mayorizacion de Cuentas.- Con la contabilizacion de las transacciones, se procede a la

mayorizacion de acuerdo a débitos o créditos realizados.

Verificar Saldos de Mayores.- Se verifica que la transaccion se haya registrado y este

acorde a lo realizado y se presente un saldo real.
Correcto.- Si es correcto se procede al armar los estados financieros.

Realizar Ajustes Contables.- Si con la mayorizacion no se obtiene un saldo conciliado,

se procede a realizar ajustes contables, con el fin de tener cuadradas las cuentas.

Presentar Estados Financieros.- Con los saldos conformes, se procede a elaborar los
estados financieros, es decir Balance general, Estado de situacion final, Estado de
pérdidas y ganancias, Estado de cambios en el patrimonio neto, Estado de flujos de

efectivo, entre otros.

Andlisis vertical y horizontal de estados financieros.- Con todos los estados
financieros se procede al analisis de forma horizontal comparando con comportamientos
de meses anteriores, y analisis de forma vertical ponderando cada cuenta de acuerdo al

resultado final.

Presentar informes a la Junta Directiva.- Los estados financieros y los analisis se
entregan a la junta directiva para que puedan conocer en qué estado se encuentra en un

tiempo real.
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Contabilidad

Contador

B

\ 4

Recepcion de documentos B er e T

\_{—\ financieros

Analisis de documentos

Analisis vertical y
¢ horizontal de estados
Clasificacién de documentos financieros

segln su naturaleza

\4

v Presentar informes a la junta
. . directiva
Registro de transacciones \_T—\
\{x ( Fin >
Mayorizacion de cuentas

o

Verificar saldos de mayores

Correctos ¢

Realizar ajustes contables

Elaboracion de estados
financieros

A
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4.2.4 Seguimiento y medicién de los procesos

Fichas de procesos Edicion Fecha de revision

Seguimiento de procesos 1

MISION DEL PROCESO

Asegurar la correcta definicion y la eficiencia de los procesos del sistema de gestion de
calidad de la entidad que mayor influencia tienen sobre la calidad de los productos
ofrecidos al cliente

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Identificacion de los procesos de la gestion de calidad Proponer acciones de mejora
Elaboracion de fichas de procesos

Asignacion de indicadores de eficiencia

Anélisis de los resultados de los indicadores

RESPONSABLES DEL PROCESO

Responsable de gestion de calidad

Entradas del proceso \ Salidas del proceso
Informacion de procesos de gestion
de calidad Fichas de procesos actualizadas
Resultados de los indicadores
Aprobados Propuesta d acciones de mejora
Informe para la revision del
sistema

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos de gestion de calidad

RECURSOS/NECESIDADES

Documentacién del EFQM

REGISTROS/ ARCHIVOS

Fichas delos procesos de gestion de calidad
Informe al seguimiento de los procesos

INDICADORES

Numero de incidencias por incorrecto disefio de los procesos

DOCUMENTOS APLICABLES

procedimientos de seguimiento y medicion de procesos
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4.2.5 La mejora de los procesos

Fichas de procesos Edicién Fecha de revision

Accidn de mejora 1

MISION DEL PROCESO

Analizar las incidencias registradas y solucionadas a fin de determinar acciones
que eviten que estas vuelvan a suceder en el futuro. Incluye el estudio delas
sugerencias del personal asi como de aquellas acciones que incidencias
potenciales pueden ocurrir.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Estudio de los incidencias registradas Aprobacion de acciones de mejora
estudio de sugerencias del personal Seguimiento de acciones aprobadas
Propuestas de acciones correctivas Registro de acciones de mejoras aplicadas
Propuesta de acciones preventivas Informe para la revision del sistema

Responsables del proceso

Responsable de gestion de calidad
Representante de gerencia
Gerencia

Entradas del proceso Salidas del proceso
Registro de incidencias Acciones de mejora
Propuestas del personal

PROCESOS RELACIONADOS

Gestion de incidencias
Revision y planificacion del sistema

RECURSOS/NECESIDADES

Base de datos
Documentacion del EFQM

REGISTROS/ ARCHIVOS

Listas de acciones de mejoras aprobadas
Ficha de acciones de mejora

INDICADORES

Numero de acciones correctivas propuestas/aprobadas/ejecutadas
NUmero de acciones preventivas propuestas/aprobadas/ejecutadas

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimientos de acciones de mejora
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CONCLUSIONES

Con la realizacion de la propuesta del Disefio de un Modelo de Gestion de Calidad

basado en los modelos de excelencia de enfoque por procesos en empresa

“ECUATRAN S.A”, se llego a las siguientes conclusiones.

Se determind que la empresa “ECUATRAN S.A", posee un manejo administrativo
ineficiente lo que produce descoordinacion entre los procesos administrativos y
operativo, lo cual no permite brindar productos de calidad, como también una
buena atencion al cliente y poder cumplir con las expectativas y requerimientos de

todo su entorno.

A través del desarrollo del marco tedrico, utilizando las diferentes fuentes
bibliograficas se ha sustentado cientificamente el modelo de excelencia y el enfoque
de gestion por procesos, como una herramienta practica de auto-evaluacion y guia

para identificar los procesos deficientes de la empresa “ECUATRAN S.A”.

Como propuesta de la presente investigacion se desarrolld los procesos del sistema
de gestion basado en el modelo EFQM, el mismo que contiene la identificacion y
secuencia, la descripcion, el seguimiento y medicién y la mejora de los procesos con
base en el seguimiento, el mismo que permitira tener un sistema de gestion

organizado por procesos.
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RECOMENDACIONES

Los responsables de los procesos deben evaluar continuamente el cumplimiento de
objetivos y de indicadores, evaluar tendencias, comportamientos y tomar decisiones
correctivas oportunas para el mejoramiento de los procesos administrativos y

operativos.

El modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia y el enfoque
de gestion por procesos es una herramienta de gestién que permite la medicion de
logros, fortalezas y mejora también la identificacion de oportunidades de la

empresa.

Usar el Modelo de Excelencia Europeo EFQM ofrece muchos beneficios; presta
atencion a los impactos a través de resultados, vincula lo que hace una organizacion
y los resultados que logra, haciendo hincapié en la forma en que se logran, posibilita
la mejora continua, razon por la cual se sugiere utilizar el enfoque planteado en la
propuesta de la presente investigacion, con los diferentes criterios y subcriterios del

modelo EFQM de excelencia.
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Anexo 1. 2 Informacion general empresa “ECUATRAN S.A”

2, INFORMACION GENERAL DEL EMISOR
2.4, RAZOX SOCIAL Y NOMBRE COMERCIAL DEL EMISOR

RAZON SOCIAL: ECUATRAN 5 A
NOMBRE COMERCINL: ECUATRAN g

.2, NUMERO DE R.U.C.

1890081305001

2.2 DOMICILIO, DIRECCION, TELEFONQ, FAX, PAGINA WEB Y DIRECCION DE CORAEQ
ELECTRONICO DLL [MISOR Y SUS PRINCIPAL OFICINAS

Domicilio Principal: ~ Cludad do Ambato, Provieia del Tungurahua, Ecuador,

Divecdin Km 7 12 i 8 Guirsnda, Cabe Principal shh
Parroqua Santy Ross - Barey Santa Rasa

Tubfona 593 33700100

Far 503 32700100

Castl Postyl 16-01.0817
Pagna Web hoeg ffsmart gk nfolscatean/
Cotro eheciboko:  coulbdofecuirn com ¢

24, FECHA DE OTORGAMIENTO DE LA ESCRITURA PUBLICA DE CONSTITUCION E
INSCRIPCION EN EL REGISTRO MERCANTIL

ECUATRAN SA Lu Compitva ECUATRAN S.A., se oonstiuyd medinte escitwa pibdca
ologady o ol Netado Sequndo do Cantdn Qulo o diecisdis de agosto ce mi
noveclenios satanta y e, detidamante inscdta en of Registro Mercantl del Canidn
Arbalo, bajo o nimero castio, o cukya do odubre de mil novecknlos seknld y AW,

2,8, PLAZO DE DURACION
Hissti @ & o ochubre del afo 2078,

2.6, 0BJETO SOCIAL

£l objeto socal de b Compatia es la marefackry de equipos y Malemas eciicos,
eleckomecanicos y ewcrdnez, taes como; transtormadores, melond, balistica y oos
amiares. La compeavents, dislibuciéa, comercializackin y exporfackin d todos los blenes
que prodce. La compravenls, imptatdn, derbuckn y comeednlzicin de
Iransfonnadares, balastros, v, e general. G 1od tipo de equipes o sistamas widrce,
aMcyamacinicos, electronkos ¥ maqunila indabial La compravents, Fmportaton,
diskbucion y comercialzackin de partes, piezas, (puslos y accesanos para fodo ipo de
oo, Hikenas elicicos, secromecinkos, Micrdncos y maqunana il
Prastackin G srvicios de manterimiento preventivo, initalacidn, reparacito, conexin de
redas, pussha & punlo de sskmas ecricos, elackomecanicos y Medrinkes, lafes como:
Yaraformadoras, molores, balilrog y oos Smiares.

27, CAPITAL AUTORIZADO, SUSCRITO Y PAGARO {en dédares‘de EEUL)

Captal alodzade: US0S 1,320.00000
Copital suscrko y pagada.  USDS 1,320,000.00

2.8, NUMERO DE ACCIONES, VALOR NOMINAL DE CADA UNA, CLASE Y SERIES

NUMEROD DE ACCIONES | 11320000
VALOR NOMYNAL DE CADAACCION  USDS 1,00
CLASE: Ondlrarias y nominaivas
SERIES: Mo aplea
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Anexo 1. 3 Asesoria en linea gama de productos

ASESOR
EN LINFA
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Transformadores
ale Distrbucion Monofsicos

Tronsformedoree Monofdeiooe de dietribuoidn  auto-anfriadon,
eumangidon e aoats, con una vanaoion da temperatura de B5°C
aobre la del ambients, aumpiando loa linsamiantos da la norma
ANSVIEE C57.12.

Potnia: ozt 167 VA,
Nivelos do Vokaj: B terin hest 12 K1, Meciataién haa
5K




Anexo 1. 4 Catalogo tecnico “ECUATRAN S.A”

ITransformadores

Padmounted

monofasicos - trifasicos

2K

E CUAT RANsa

FNVNERD iy reciloenNvNre

L copresa Bder on 1a fabicacion de Yarafommadons de cka 4 de energia ehdctrica del pais
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Padmounted
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Fabricacion
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ma oo
SO0 PoOr &

oomadons

Trars 0Oord
Trarstomacions
Niveles de veltaje

Rap

Mook 4

Bobinaje y Nucleos

o proceso o8 bobnado ee Feva a cabo con
ek inas bobinadoras da control numénoo ciatal
qua permian cbtarer un MINMOo Marngen e e

da mada tansidn sa fabaican con
conductorss de cobre, redondo o mctanguiar

senca
adecu

mecanica
el
mientras que o8 de baja 1ension
son daboracias con laminas de Cobm, da Aluminio

asmalsdos cuys re
garantzan  «al
transiormador

ermica y

funcionarmento

¥y @n CRNos Cas0s Con CoNCuCones ractar juaras,

misma.

Los nddeos 08 nuestroe trenstonmadores eetan
constitudos con Bminas magndticas de acero al
giciy de grano onentado, con tap nwvel de
pérdcias, capturan y consoldan su campo
Eeciromag neticl

o0N ensam
po:  torody
columnas

d8 BCUEMTD a su

apiado o en

Para recupers las propedades oo
la Bmna magndlica, madific
aeido 3 103 eshier2oe MEcanios

durante o proceso de prensado, los
oidales g8 sometan a un

y o recockio on mdsfera

da NErdgang, garantizando da esta

forma un nivel de pérdidas Sptimo
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www.ecua[a_n.com

i PR =)
[ ST St Dowmget A Taiwin p T Doroen. Tewhen £00-31 2 "
1w e oo ( FONTES TTIE TCRATTAN FIKINT)

Ve de Prececies y Sevieis. 1-700 eCUAtran
e-mail: ventas@ecuatran.com e Pewess 1-800 ecuatran
(328287)
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Anexo 1. 5 Lista de clientes

CODIGO :
LISTA DEL DIRECCION CIUDAD
CLIENTE

1 EEQO01 Av. 10 de Agosto v 1as Casas (esquina) | Chuto

2 EEQODO2 Chica Narvaez v Borrero (esquina) Iharra

3 EE0006 Calle Espaficla y Juan Jozé Flores i:lf?:}bﬂl

4 EEDO11 Malecon v Loja Guayaquil

5 EEQD12 Av. 12 de Noviembre 11-29 v Ezpejo Guayaqul
Juzn Larrea 22-60 v Primera

& EED013 Constituyente Fiobamba
Marques de Maenza # 5-44 y Chnjano v

7 EEOQ17 Ordofiez Latacunga

8 EEDO13 Bolivar v Aurelio Jaramillo Arozues

9 EED01S Av. Maxuhle v Av. Pumapunzo Cuenca

10 EEQ023 Olmedo No. 08-84 y Focafuerte Loja

11 EEO024 La Garzota sector 3 Mz 47 Cuavaquil

12 EEQ025 Av. Arizaga 1810 y Santa Fosa Machala

13 EEDD2E Malecon v Loja Guayaquil
Espejo v Pio Cayapas, Bammo Santa

14 EEQ027 Vainas Ezmeraldas

13 EEQD2E Av. 12 entre calle 33 y calle 34 La Libertad

6 |Epogpe | A Tsichila 823 y Clemenciade Mora | 220

17 EEDD30 Calle Azuay 416 y Sucre (esquina) Guaranda

18 EEDD51 Calle Azuay 416 y Sucre (esquina) (Guaranda
Nueve de noviembre 202 v general

19 EEOD32 Barona Babahovo

20 EEDD33 Calle 7 3/N Manta

21 EED034 Av. 20 de Jumo v Venezuela Nueva Loja

22 EEQ035 La Garzota sector 3 Mz 47 Guayaquil
NahimlsaiasB. Y Miguel H Aleivar, Mz
410, Ciudadela Kennedy Norte,

23 EEDD36 Edificic ONTX, 4to Piso Guayagquil

24 CO0423 Inmaconsahz 33 Solar 11 Guayagquil
Fernando Meneses N® 2395 v Av. La

25 CO03035 (Gazca Qmto
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X7 00123 | il Bamurez Devalos 5348 v Elia Lius Guavagquil

78 00400 Avw. Toan Tanca maresgo Km 4.5 SDant-:- .

se | copggy | Av Esmeraldas 353 v Collaloma oo e

0 00138 | Aw. © de Octobre v Guzayaguoil (esguina) Guavagquil

31 o011 | Padre Salano 1309 v Garcia Moreno Chiita

a2 o007 10 de Ago=to M. 54-200 v los Pinos Ambaio

i3 00500 | Olmedo 15-103 vy Marzaritas (Miraflores) | Latacnsa
Av. Amazopzs 9-30 v Amtonie Joze de

z4 00239 Sncre Latacmsa

15 CO0438 | Aw. de loz Granados E14-18 v Joze Quere | Quito

£l C00115 | Bolivia 1B-08 v Chile Riphamiba

17 o435 | Valparazo 5306 v Av. Chaito Cuavaguil
Zanta Mariz E4-115 v Francisco Pizarro

18 coposl | Edif Zalzado, 3ar Piso Chuita

g o041 | Cdia El Guayacan Mz A9 Villa 30 Cruevedo

40 o157 | Pio Baroja 630 v Aw. hapnelita Saenz Amtaro
Cdla. Loma de Puengas, Sae [zidro, Calle

41 Co02aT | E 546-395 Y Calle M uito

2 CO073 | Aw. 10 de Azosto v Mariama de Jesus uito
3 00314 | Vicente Cardenaz E6-31 v Japon Chuita

4= o002 | Cdia Tolita 2 Mz 1§ V. 17 Ezmeraldas
Focafierte No. 11-30 entre Olmedo y Juan
Joze Pena. Edificio Bumeo Taoledo {planta

45 c0p130 | i), frente a la Epipresa Electrica Lajz

48 CO00&s | Luis Felipe Barja 36-0%6 Tulcan
Avw Gaspar de Villamroel 1179 v Ax. & de

47 | cop174 | Dicembre Qhuita

48 00134 | Em 1 wia Zamborondon Guavaguil

45 CO0ET | Morgeon OE-161 v 10 de Asosto hudta

30 00368 | Pedro Moncaya 1512 v Cusnca Fuavaquil
Aw. 12y Calle 32 {Fremte Gasolinera

31 00327 | Hemandes) Libertad

32 00234 | Bolivar 645 v Garcia Mareno Macachi
Aw. Toan Tanca Marengo Km 1.5 C.C.

53 | COD0145 | Sepropisa Guavaguil

34 00413 | Luds Urdameta 304 v Baquerizo Moreno Guavagquil

35 o080 | Pablo Vela 338 v Pedro Pablo Velez Chudto
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36 | COD3E] | Acuarels del Bio Mz 1172 Salar 3 Cuzyaguil
51 | comss |A% Tsachilz y Fio Yammcay Iﬂn_!u
w0 | copey | Av Teickilz 506 y Guayaquil Iﬂn_!n
Garcilasa de [a Vega 03-12 v Adolfo
30 | C0000) | Backer Ambato
Bolvar 0433 entre Cuito & Imbabara. Edif
0 [co013l | Belwar Ofic 11 Loia
61 |CoD135 | Av. Universitaria (4-36 2 Imbabura Loja
Av. Maruel Azustin Aznime 12-35 ¥
6 | conize | Mercadillo Loja
63 |crFmig  [Mosco 380 y Republica del Salvader Quito
64 [ CF622 | EMT3VIA A ATACAMES E=zmneralda:
65 |CF1343 | Av. Maruel Cordova Gelarza s Em | Cugto
CFX60 | Av. NNUUET-83 v Shyms Quito
67 | CF1386 | Av &de Octobre 7I8 v Boyaca Cuayaguil
Av Las Exclusa: Solar & Primer Fasaje
68 | CFI1§4 | 120 5E Mz 2009 Guayanguil
68 | CcF0e10 |9 de Ocbre 719y Bovaca Cuzyanuil
70 [ CFI1321 | Av. 10 de Julio y Eloy Alfaro LazoAzrio
71 | CF2393 | Av 6de Dicembre N26-233 Y Orellana | Quito
Panamericana SurEm 7 12 526-183 v
72 |cFo7as | Las L it
Los Maranjos M44-13 v Av de Loz
73 | CFM | Granades Chuto
74 | CF1966 | Aw Shyms N42-10y Pazaje Eiffel uto
73 | CF1549 | Avenida de la Maring, Poerto Mantimo | Guayaguil
Av. Maciones Unidaz 53 v Av. de Los
78 | CF1451 | By Chato
77 | CFO223 | Gral Elizalde 114 v Pichincha Guayaguil
78 | CF1637 | Av Maldomado 528-35 ((nzzjalo) Chito
70 |CcFiete | Lulumbamba 1254 v MisionCaodesica Quito
0 CF1131 10 de Azosto y Pichincha Guavaguil
21 [cFos34 | Aloag ken 1 12 via 2 Santo Dominge Aloas
Bamrio Santa Elena, Novena Norte entre
g1 [ecFi11r [ Mapoleon Meray 10 de Azosto Wachalz
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83 | CFO278 | Av Eloy Alfaro M 40-270 v Joss Cuere Quito
Edif Brescin Av. Republica de El
24 | CFeg | Salvadoer v Suiza phis 1] Quito
..ﬂ.'l.. Eu.rul.nua ¥a
E-:I.u-u'd.aT.l'nu-. Edificio
85 | cFosLL EI Ull.ﬂl.ﬂ Id-:l plic Cuavaguil |
Av. Loy Angelns K 1% vin Persmadral
g4 | CF1743 Iwnlﬂ‘rm-i'm:'l:I Cruayaguil
Av. Naciones Unldas E10-44 f Fapublica
g7 | cFopa: | del Salvador Edif. City Plaza |0mo plae Quita
88 | CFO344 | Av Universstania 111 Babakays
89 | CFI76¢ | Fum | vina Guapin 5 y Penamenicans | Azogues
@0 | CFO018 [ Panamerscans Nogte Fam, 10 Lakio
@l | CFO143 | Valoz 3045 v Juan Montalvo Ficbamba
g2 | CF1248 | Rie Coce v Cavapas Esmaralda)
03 | CFIB30 | Av. xtavie Chacan Moscoso 4-54 Cuntce
Panamerscana Nore Ham 10 Pargue
94 | CFO010 | Industrizl Ambato Ambato
o5 | cpoaay | Av Teichils €13 y Rio Pinde %”-:-ﬁ'iup
Gé | CF1681 | Eloy Alfsro 441 v Gascia Moreno ler. Puo | Bababoyo
@7 | CFI072 | Kmi4 172 via Masta Focafisens hfants
Loa Pajaros m;Ml Familiares 5 tras del
|08 | CF4ps | Coumtry C Shito
@ | CFI115 RCOYD Shuahufindi
100 | CFuz2a | Fam. 21 !'}mmn:m Morte, Secter Lasic | Latacunga
Av. La Prenss OE5-28 v Pasaje Manaal
101 | CFl442 | Harrera Quita
102 | CF2822 | Lo Pintay Fabsda 338 Quita
Av. Amazonss M44-105 v Rio Coca Ed
103 [ CF1815 | Etecopiso 2. Quito
alle Angamarca, Lote 431 v Cocoma,
104 |CF1228 |entradaa |a Mena 2 Quito
108 | CF128F | Calle Homsero Lopaz 307 v Olmedo Esmerzldes
104 | CFo38d | Av. Diego de Almagro 2033 v W Quito
107 | CFI847 | Garardo Conzalez 4% ¥ 515 sombre Cafiar
108 | CFOR7H ¥ e 1013 Esmeraldas
106 | CFi440 | Lucas Majano OE3-45 v Brasil Quito
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