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RESUMEN

El presente trabajo busca elaborar una propuesta de estandarizacién de los procesos
operativos en base a la norma ISO 9001:2015 para la reduccion de costos en la empresa

Viltony Rent a Car EIRL.

En los dos primeros capitulos se desarrollaron en base a una descripcion detallada del
planteamiento teorico, detallando antecedentes organizacionales. También se detallo la
actividad econdmica y principales procesos y operaciones como también los objetivos,
hip6tesis y variables, justificacion y el alcance del trabajo. También se desarrollaron las bases
teoricas, asi como los antecedentes de investigacion acerca de la norma ISO 9001:2015. Asi
mismo se hace hincapié en la importancia de los beneficios de la estandarizacion para las

organizaciones.

Para el tercer y cuarto capitulo, se realiz6 el planteamiento operacional del trabajo,
desarrollando los aspectos metodoldgicos de la investigacion, asi como los de la propia
propuesta. También se elabor6 el diagndstico situacional actual de la empresa en funcion a
una evaluacion de los procesos involucrados y analisis de especificaciones de la norma ISO

9001:2015.

En el quinto capitulo se desarrolla en cuatro etapas: Planificacion del Sistema de
Gestion de Calidad, Hacer, Verificar y Actual, esto es base al ciclo de Deming que sugiere la

misma norma 1SO 9001: 2015

Finalmente, en el sexto capitulo se realizd la evaluacion de la solucion y los
beneficios, logrando como resultado un Beneficio Neto de S/. 17,712.97, una relacion C/B de

1.08, VAN: S/ 25,655.70 y TIR: 18% con lo cual se comprueba la factibilidad del proyecto.

Palabras clave: Gestion de Calidad, I1SO 9001:2015, Renta de Vehiculos.
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ABSTRACT

This work seeks to prepare a proposal for the standardization of operating processes based on

the 1SO 9001: 2015 standard for cost reduction at the Viltony Rent a Car EIRL company.

In the first two chapters they were developed based on a detailed description of the
theoretical approach, detailing organizational background. The economic activity and main
processes and operations were also detailed, as well as the objectives, hypotheses and
variables, justification and the scope of the work. The theoretical bases were also developed,
as well as the research background on the 1SO 9001: 2015 standard. Likewise, the importance

of the benefits of standardization for organizations is emphasized.

For the third and fourth chapter, the operational approach of the work was carried out,
developing the methodological aspects of the research, as well as those of the proposal itself.
The current situational diagnosis of the company was also prepared based on an evaluation of

the processes involved and analysis of specifications of the ISO 9001: 2015 standard.

In the fifth chapter it is developed in four stages: Planning of the Quality Management
System, Do, Verify and Actual, this is based on the Deming cycle that suggests the same 1SO

9001: 2015 standard.

Finally, in the sixth chapter the evaluation of the solution and the benefits was carried out,
achieving as a result a Net Profit of S /. 17,712.97, a C / B ratio of 1.08, NPV: S/ 25,655.70

and IRR: 18% with which the feasibility of the project is verified.

Keywords: Quality Management, SO 9001: 2015, Services, Vehicle Rental
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INTRODUCCION

Todo lo relativo a la estandarizacion de procesos en busca de la mejora de la calidad, ha
venido cobrando gran importancia en las empresas ya que con ello se logra un

comportamiento estable dentro de la misma.

Con la estandarizacion de los procesos bajo un Sistema de Gestion de Calidad se generan
productos y/o servicios con calidad homogénea y bajos costos; con ello las organizaciones
pretenden consolidar los procesos de tal manera que se pueda mejorar la eficacia de los

mismos.

El objetivo de estandarizar procesos implementando un sistema de gestién adecuado, es
obtener un incremento en la rentabilidad. Asi, al aumentar la calidad de los servicios y/o
productos ofrecidos, el cliente percibird dicho cambio y la empresa obtendra mayores
beneficios. Por otro lado, el actuar bajo el esquema ISO 9001 aportaria, entre otras cosas,
control a la organizacién con respecto a la forma de llevar a cabo sus procedimientos
disminuyendo los riesgos que pueden surgir desde el requerimiento, la prestacién y
culminacion del servicio; provocando, por tanto, un incremento de la productividad e
impactando en el grado de satisfaccion laboral ya que los colaboradores podrian sentirse mas

satisfechos con una adecuada gestion en su lugar de trabajo.

Las exigencias de la oferta y la demanda en los mercados crean expectativas sobre la mejora
continua, rentabilidad en los costos, oportunidad de negocios e incluso en la satisfaccion del
cliente y como consecuencia de esto Ultimo incrementando la fidelidad por parte de los
clientes. Los llamados estdndares internacionales permiten equilibrar todas estas ventajas

competitivas en las empresas que saben aplicarlos con estrategias de mejora continua.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO TEORICO

1. Planteamiento Tedrico
1.1 Antecedentes Generales de la Organizacion

1.1.1 Antecedentesy condiciones actuales de la organizacion
Viltony Rent a Car E.I.R.L. es una empresa que esta en funcionamiento desde el
08 de noviembre del 2008, inicialmente se dedicaba al alquiler de vehiculos
Sedan, posteriormente pudo ampliar su flota de vehiculos adquiriendo
camionetas Pick Up 4x4, camionetas cerradas 4x4, Minivans. Teniendo como
nuevos clientes a empresas mineras, empresas de turismo, y empresas de

transporte de personal.

En la actualidad Viltony Rent a Car E.I.R.L. trabaja con una flota de 15
camionetas Pick Up 4x4, 6 vehiculos sedan, 4 minivans y 4 camionetas cerradas
4x4; siendo de esta forma proveedor principal de las empresas Grafia y
Montero, Southern Peru Cooper Corporation, Minera Cerro Verde y OPECOVI.
Ademas, cuenta con un personal especializado en las labores que se requiere y

con conductores constantemente capacitados.

1.1.2 Sector y actividad econémica
El giro del negocio de la empresa Viltony Rent a Car E.I.R.L., es la prestacion
de servicios de alquiler de vehiculos sedan, camionetas y minivans. La empresa
desde su creacion no ha cambiado su giro de negocio a pesar de las tendencias

del mercado, las cuales ampliaban el giro de negocio hacia el turismo neto.
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1.1.3 Mision, Visién y valores

Misién

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, preocupandonos por mantener
nuestras unidades, en constante evaluacion para brindarles seguridad y
confianza. Apoyados por personal capacitado y de amplia experiencia,
garantizando un buen trato al cliente y operatividad de los vehiculos en todo

terreno.

Vision

Ser una empresa lider a nivel regional y nacional, comprometiéndonos con la
sociedad y nuestros clientes en ofrecerles servicios que les permita satisfacer sus
expectativas y crecer junto a ellos.

Valores

Integridad: Honrar todos los compromisos con nuestros clientes y

proveedores.

- Respeto por el cliente: Adoptar una diversidad de ideas, culturas para
mejorar nuestra promesa y valor a los clientes.

- Calidad: Poner los intereses de nuestros clientes en primer lugar.
Estaremos dedicados a brindar una experiencia de alquiler
individualizada que asegure la satisfaccion del cliente y gana la lealtad
inquebrantable de nuestros clientes.

- Crecimiento y Rentabilidad: Buscar nuevas ideas y oportunidades para

acelerar un crecimiento rentable.
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1.1.4 Organizacion

Gerente General

Asistente de Contador
Gerencia Externo
[ [ [ |
Area Comercial Area Logistica Area de Area de
Operaciones Mantenimiento
—  Supervisor Mecanicos

—{ Conductores

Figura 1. Organigrama Viltony Rent a Car

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

1.1.5 Principales procesos y operaciones

Viltony Rent a Car E.I.R.L. cuenta con dos areas que tienen funciones diferentes:

— Area de Administracion

Se encarga de la administracion en general de la empresa. El gerente general,
secretaria y contador pertenecen a esta area, quienes se encargan administrar

ingresos, salidas y costos que se tienen en la empresa.

— Area Operativa

Esta &rea se encarga de las operaciones para que el vehiculo pueda ser
alquilado. El supervisor de entrega, conductor y mecanico pertenecen a esta
area, quienes se encargan de la supervision del vehiculo, antes, durante y

después de cumplir el servicio de alquiler.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Descripcion del Problema

La empresa Viltony Rent a Car E.I.LR.L. lleva 12 afios en el mercado de
servicios, y es hasta ahora que no cuenta con una estandarizacién de
procesos, siendo ésta la principal razén de que no haya un orden en las
actividades y no se trabaje de manera organizada ni controlada.

La empresa presenta problemas de interaccion de procesos, falta de
delimitacion adecuada de responsabilidades, inadecuada planificacion sobre
el control operativo que acarrea gastos operativos que influyen en la
rentabilidad de la empresa, no ha identificado los riesgos que podria derivar

de la no estandarizacion de sus procesos, sumado a €so no existe una
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planificacion estratégica ni indicadores tanto de procesos como de gestion
estratégica.

Asi mismo los procesos y procedimientos no se encuentran documentados
por lo que el desorden de la gestion actual genera desconocimiento de la
capacidad operativa, coordinacién interna inadecuada y a su vez pérdida de
clientes que solicitan el servicio.

Con mencion a lo anterior se puede inferir que dichos problemas influyen en
la rentabilidad de la empresa por lo que proponer la estandarizacion de
proceso operativo no solo permitira conocer a fondo la realidad de la
empresa, también permitira establecer indicadores que guiaran las actividades
que permitan que la organizacion crezca de manera Optima, mejorando el
servicio con un mayor control operacional, menores gastos operativos,
incremento en la rentabilidad y mayores beneficios econémicos.

Viltony Rent a Car E.I.R.L. esta limitado en cuanto a la demanda que puede
cubrir, pero actualmente trabaja con empresas constructoras (GyM) y
empresas que solicitan transporte de personal (Opecovi — Covisur). La
alianza que tiene con sus clientes ya fidelizados le da ciertas ventajas en
cuanto a sus competidores, pero eso no garantiza una adecuada gestion
operativa ni su permanencia en el mercado.

1.3 Formulacion del Problema

1.3.1 Interrogante principal
¢De qué manera la propuesta de estandarizacion del proceso operativo de
alquiler de vehiculos en base a la norma 1SO 9001:2015 impactara en los costos

operativos de la empresa Viltony Rent a Car E.I.LR.L.?
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1.4 Sistematizacion del problema
1.4.1 Interrogantes secundarias

— ¢ Cual es la situacion actual de la empresa?

— ¢Cudl es caracterizacion, entradas, salidas, responsables e indicadores del
proceso de alquiler de vehiculos?

— ¢ Cuéles son los riesgos asociados al proceso de alquiler de vehiculos y cuales
las acciones a tomar para su mitigacion?

— ¢Cual seria el impacto de la mejora propuesta en los costos operativos de la

empresa?

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general
Elaborar una propuesta que estandarice el proceso de alquiler de vehiculos en
base a la norma ISO 9001:2015 y evaluar la reduccion de costos en la empresa

Viltony Rent a Car E.1.R.L.

1.5.2 Objetivo especificos
—  Determinar la situacion actual de la empresa.
— Realizar caracterizacion, identificacion de entradas, salidas, responsables,
indicadores del proceso de alquiler de vehiculos.
— ldentificar los riesgos asociados al proceso de alquiler de vehiculos y las
acciones a tomar para su mitigacion.
— Evaluar el impacto de la mejora propuesta en los costos operativos de la

empresa.
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1.6 Hipotesis
Es factible que a través de la estandarizacion del proceso de alquiler de vehiculos en
base a la norma 1SO 9001:2015 se logre una reduccion de costos en la empresa

“Viltony Rent a Car E.l.R.L.

1.7 Variables
1.7.1  Variable independiente
— Estandarizacion del Proceso de Alquiler en base a la norma I1SO
9001:2015: La cual dard forma a la empresa para que esta logre su
mision, a través de una serie de documentos y herramientas para que

estas sean llevadas a cabo.

1.7.2  Variable dependiente

— Reduccion de Costos

1.7.3  Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DIMENSION INDICADOR
Variable Independiente:
Estandarizacion del 4. Contexto de la
Proceso de Alquiler en base Organizacion
a lanorma ISO 9001:2015 Directrices de la Norma 5. Liderazgo
ISO 6. Planificacion
9001:2015 7. Soporte

8. Operaciones
9. Evaluacion de

desempefio
10. Mejora
Variable Dependiente: Utilidad Neta (Soles)
Reduccion de Costos Indicadores de Gastos Operativos
Rentabilidad (Soles)

Fuente: Elaboracion propia
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1.8 Justificacion

1.8.1 Teorica
El presente trabajo busca generar reflexion sobre el conocimiento existente con
la aplicacion de herramientas de analisis estratégico, fundamentadas en metodos
tedricos comprobados como son el analisis FODA, Gestion de riesgos y anélisis

de Stakeholders.

1.8.2 Préctica
Debido a que los aspectos analizados en la problematica inciden en la
rentabilidad de la empresa en estudio, la propuesta de solucion busca tener un
impacto real y positivo a través de la implementacion del estandar de calidad en
la empresa Viltony Rent a Car E.I.R.L, tal es asi que una adecuada gestion en la
empresa también influye en el grado de satisfaccion laboral de los

colaboradores.

1.8.2.1 Justificacion Economica
La empresa cuenta con 12 afios de antigiiedad y ha logrado grandes avances, sin
embargo, su cartera de clientes es bastante reducida, por lo que la no
estandarizacion del servicio puede significar un factor critico a largo plazo, es
por ello que con la propuesta se busca la llegada de nuevos clientes y un nivel
operativo adecuado, con ello se pretende alcanzar un incremento significativo en
la rentabilidad de la empresa e incrementar su participacion en el mercado

actual.

1.8.2.2 Justificacion Profesional
El presente trabajo de investigacion es de importancia para los profesionales de

la carrera de ingenieria industrial debido a que se estudia un factor determinante
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para la mejora de la rentabilidad empresarial. Se busca ampliar conocimiento

acerca de dicho tema y su aplicacion en una realidad especifica.

1.9 Alcances del Proyecto

1.9.1 Tematico:
El presente trabajo esta orientado a evaluar el estado actual de la empresa en
base a la norma ISO 9001:2015 vy, finalmente disefiar una propuesta para la
estandarizacion de los procesos que sea apropiada para la empresa y para el

rubro al que dedica sus actividades.

1.9.2 Espacial:
La propuesta esta disefiada para ser aplicada a la Empresa Viltony Rent a Car
EIRL de la ciudad de Arequipa cuyo giro es la prestacion de servicios de

alquiler de vehiculos sedan, camionetas y minivans.

1.9.3 Temporal:
La presente investigacion esta orientada en el analisis de la informacidn del

periodo 2018.

1.10 Viabilidad del proyecto
— Se cuentan con conocimientos técnicos sobre sistemas de gestién, juntamente
con los conocimientos de base que han sido adquiridos en el periodo académico
universitario.
— Se cuenta con el libre acceso a la informacion requerida para el desarrollo del
proyecto.
— Se dispone del presupuesto necesario para desarrollar la propuesta del sistema

de gestion de calidad.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

2. Marco de Referencia

2.1. Antecedentes de la Investigacion sobre el tema
» Primeramente tenemos a la investigacion realizada por Cuyutupa (2017)
“Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la mejora de la productividad en la empresa SC INGENIEROS
DE PROYECTOS S.A.C.” tuvo como fin principal hallar que medida la
implementacion de un sistema de gestién de calidad usando la Norma 1SO
9001:2015 mejora la productividad en la empresa SC Ingenieros de Proyectos
S.A.C para lo cual se hizo el levantamiento de informacién que evidencio la baja
productividad debido a la falta de procedimientos y controles operacionales se
capturo datos desde el mes de Agosto 2016 hasta el mes de Mayo del 2017
dividiendo la base de datos en “BD_ANTES” y “BD_DESPUES” se propuso la
implementacion bajo un periodo de 10 meses. La investigacion concluye que los
resultados que se obtuvieron del periodo antes 0% y después 13% evidencia el
incremento del 13% en productividad y ello se debe a la eficacia y eficiencia; asi
mismo se concluyé que la eficiencia mejoré con la optimizacion de recursos
humanos y materiales reflejandose en el incremento de la ganancia al 37.6%;
también se concluyd que la mejora de la eficacia debido a la entrega oportuna de
sus proyectos, implico que el area de produccién controle las solicitudes de
cambio y realice una correcta planificacion con respecto al tiempo ya que al
tener una eficacia antes de 0% debido a que era usual entregar los proyectos
fuera de tiempo con desviacion de mas de 2 dias, en comparacién a la eficacia

después de 17.5%.
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» Una segunda investigacion realizada por Loayza (2018) titulada “Mejora de la
calidad de servicio mediante la norma ISO 9001:2015 en una empresa de
conversiones, Lima 2018 " que buscaba elaborar y desarrollar un sistema para
poder gestionar la calidad del servicio para la empresa GM Conversiones, ya
que durante el servicio que brindaban se podia identificar errores en la forma 'y
manera de realizarlo, afectando ultimadamente los niveles de satisfaccion de los
clientes y a su vez la reputacidn que posee la empresa. Esta investigacion posee
un enfoque mixto ya que usa instrumentos tanto cualitativos como cuantitativos
para desarrollar un diagnostico de la situacion actual de la empresa; para
posteriormente disefia el sistema de gestion de la calidad propiamente dicho
tomando como base esencial la norma ISO 9001:2015, para poder mejorar
procedimientos y procesos en el taller de conversiones, enfocandose

principalmente en la correccion de los errores identificados en los procesos.

Mediante los indicadores que se obtuvieron como resultado de la encuesta se
puede observar que el principal problema que afronta la empresa es la calidad.
Pues un 50% indicO que los procesos dentro de la empresa no estan
documentados en casi ninguna ocasion, mientras que un 43,33% considerd en
algunas ocasiones lo estaba y en otras no; por otro lado, el 26,67% de los
encuestados indico que no habia un control eficaz en los procedimientos y un
33,33% indico que solo a veces se toman medidas para mitigar efectos adversos

ocurridos en la realizacion de los procedimientos.

Se realizd un flujo de caja frente a la implementacion con una proyeccién de 5
afios obteniéndose como resultados en un escenario real y considerando que el

costo de oportunidad es de un 10%; el VAR es mayor a “0” por S/. 515, 736 y el
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TIR en un 81%; por tanto, la propuesta presentada es economicamente viable y

es aconsejable realizar para la empresa estudiada.

> Como tercera investigacion tenemos la realizada por Gomez y Ochochoque,
(2017) titulada “Disefio y elaboracion de la propuesta de Implementacion de
ISO 9001: 2015 en una empresa de Automatizacion y control; establecimiento
de indicadores usando el método Balanced Scorecard.” en donde se buscaba
realizar la propuesta de disefio viable y aplicable para la implementacién de la
norma 1SO: 2015; para esto se trabaja de acuerdo a una metodologia que
primero aborda un analisis de la situacion actual de la empresa para luego poder
realizar un estudio de los factores internos y externos que afectan a la empresa,
seguido por una aplicacion de un check list basado en la norma 1SO 9001
vigente con su posterior andlisis, un diagnostico del plan estratégico y por
ultimo analizar los indicadores del sistema actual mediante el Balanced
Scorecard. Luego de esto se procedio a elaborar un Plan Estratégico propuesto,
caracterizar cada uno de los procesos de la cadena de valor de la empresa para
identificar los riesgos de la empresa, y pasar a desarrollo de la documentacion

caracteristica de un Sistema de gestion de la Calidad.

2.2.Bases tedricas

2.2.1. La Gestion empresarial y la Calidad
Segun Udaondo (1992) la calidad es ahora un elemento fundamental en el
estilo de gestion de las empresas. Existe un interés de la direccion hacia la
calidad al descubrir que su intervencion favorece a la productividad, la
eficacia y la imagen de productos y/servicios ofrecidos. Es un factor

fundamental para el desarrollo econémico y la competitividad empresarial ya
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que permite que incluir la calidad en la gestion empresarial involucra la
planificacion de los procesos y conocer la manera de como actuar frente a
situaciones Optimas o frente a situaciones con alguna desviacion de los

requisitos establecidos.

El término de calidad es ampliamente utilizado y se define segn la norma
ISO 9000 (2015) como: “el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto o servicio que cumple con las necesidades o

expectativas establecidas, implicitas u obligatorias”.

Segun Cortés (2017) “la calidad se mide en base al grado de satisfaccion de

los requisitos expresados o no por el cliente”.

La gestion de calidad podria definirse como el modo en que la direccion
planifica, implanta programas y controla los resultados con vistas a la mejora
de los procesos. Segin Udaondo (1992) la gestion adecuada implica
planificar, es decir, anticipar el modo en que se va a trabajar para lograr los
objetivos propuestos; estructurar el proceso de acciones, gestionando de
forma equilibrada los recursos materiales y humanos. Asimismo, se debe
establecer procedimientos de verificacion que controlen el sistema para luego

analizar los resultados a fin de mejorar el sistema.

Segun Cortés (2017) algunos de los aspectos que podemos lograr con la
correcta gestion de calidad son la productividad y competitividad pues
involucran todas las areas y los niveles de la empresa, llegando a obtener una
orientacion hacia los resultados, aprendizaje, coherencia de objetivos,

innovacién y mejoras continuas; todo esto debido a que los procesos poseen
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un mayor énfasis en la parte de gestion y estan orientados a netamente

satisfacer al cliente.

2.2.2. Plan de mejora de calidad
Segun Cortés (2017) el plan de calidad es el documento en el cual se
especifica aquellos procedimientos que debe aplicarse, quienes es
responsable de aplicarlos y cuando deben aplicarse ya sea a un proyecto,

procesos, producto o algun contrato en especifico.

Navas y Guerras (2002) indican que el plan de mejora es una de las mas
importantes herramientas de gestion en la actualidad constituido por un
conjunto de estrategias adoptadas en base al estudio de las dindmicas propias
de cada actividad, las cuales, bajo el nombre de factores determinantes, sirven de

orientacién y/o guia para su disefio.

Chiavenato (2006) define la calidad como una estrategia, debido a que su
implementacion se desarrolla para optimizar la atencion al cliente o satisfacer
las necesidades de los procesos complementarios y con ello lograr un dptimo
producto, bien o servicio. También nos menciona que bajo los conceptos de
calidad se encuentra la figura de cliente. Que puede ser interno o externo ya
que las personas, al formar parte del proceso, se vuelven clientes para la
persona de quien recibe el producto o servicio para completar la etapa que le
corresponde a él realizar; y, se vuelve un proveedor para la persona que
recibe el producto o servicio con el valor agregado. Todo ello de

cliente/proveedor interno y externo es la base de la calidad total.
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La mejora implica que cada evento sucesivo al anterior de su mismo tipo es
mejor afrontado, mas satisfactorio y cumple mejores y mayores estandares, lo
cual, al asociarse a la continuidad en los procesos, implica la generacion de
un circulo virtuoso que se repite de manera superior cada vez. Se vuelve
entonces una necesidad que la organizacién cuente con un sistema que posea

las siguientes caracteristicas:

— Contar con unos empleados con gran habilidad, capaces de realizar
buenos trabajos, que también conozcan sus defectos y errores; y que
puedan realizar tareas y operaciones de toda indole. Lo primordial en
este aspecto se reduce al conocimiento por parte del empleado de las
obligaciones y responsabilidades de su puesto.

— Buscar tener empleados que se encuentren motivados a la hora de
realizar su trabajo y que también estén comprometidos con el mismo,
que estén en la busqueda constante de mejoramiento constante. Para esto
se vuelve un requisito contar un alto indice de satisfaccion laboral entre
los trabajadores y que se identifiquen con la empresa.

— Contar con empelados que se adapten facilmente al cambio, que tengan
un pensamiento flexible y consientes de las nuevas situaciones que se
pueden presentar dentro de la organizacion. Esto podra lograrse
brindandoles seguridad a los trabajadores en su propio puesto para que
asi quieran buscar mejorar los mismos a travées del cambio.

— Toda nueva metodologia significard una inversién, ya sea en su etapa de
planeamiento o aplicacion; esto pues cada cambio que se realice debe ser

primeramente estudiado para concluir si es viable o no. Mas estas
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inversiones se pueden justificar mediante los diferentes ahorros que se

dan si se realizan, asi como en la reduccién del tiempo de fabricacion.
Por todo lo planteado podemos decir que existe una gran diversidad de
procedimientos que buscan analizar las exigencias del usuario en un proceso
productivo, e incluso llevar mas alla este analisis, logrando convertir estas
exigencias en un modo trabajo propio de la organizacion, siempre en la
busqueda de la calidad. Las diversas estrategias y propuestas de mejora
continua, aisladamente o unificadas entre si, han sido largamente estudiadas y
suponen cada una, un conjunto de estrategias y técnicas para asegurar Su

ejecucion de manera exitosa.

2.2.3. Estandarizacion de procesos
Sangeeta y Karunes (2004) citados en (Fontalvo, Morelos, & Vergara, 2011)
definen un "proceso” como un modelo que junta ciertas entradas, lo junta con
un ambiente fisico y tangible, una cultura organizacional, unas caracteristicas
del ambiente externo y personas para que de acuerdo a ciertas acciones se
pueda lograr una transformacion de estas entradas, dandoles un valor

agregado, generando asi un rendimiento propio del sistema.

La estandarizacion se basa en que todas aquellas tareas innecesarias de un
proceso sean eliminadas con el fin de buscar una secuencia logica, sencilla 'y
facil de comprender. Esto ayuda a reducir costos; ya que se logra un uso
eficiente de los recursos logrando en el producto y/o servicio un nivel de
calidad homogéneo. Asimismo, conforma un mecanismo de formalizacion y

documentacion de procesos perfeccionados.
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Cuando una decisién es programada en todas sus etapas quiere decir que es
posible desarrollar procesos o métodos con cierta estandarizacion lborra,
Dasi y Dolz (2014); sabiendo esto, la estandarizacion se vuelve un aspecto
esencial en el crecimiento de una organizacion. Un proceso que mantiene las
mismas condiciones produce los mismos resultados. Por tanto, si se pretende
obtener resultados homogéneos, es necesario estandarizar las condiciones, es
decir, materiales, maquinaria, métodos, procedimientos y conocimiento de la

gente.

2.2.4. Importancia de la estandarizacién
Segun Rodriguez (2105) dentro de la importancia de la estandarizacion cabe

resaltar lo siguiente:

- Nos ofrece una mejor forma de preservar el conocimiento y la
experiencia.

- Proveen una base para medir el desempefio

- Suministran base para la mejora

- Provee de base para prevenir la recurrencia de errores y minimiza la
variacion

La estandarizacion Facilita el proceso de certificacion de las diferentes

normas Internacionales 1SO 9001.

- Segln Camisén (2006), el valor operativo mas interesante de la
certificacion es la creacion de una disciplina que permite documentar
todas las acciones puestas en practica y ciertos datos fundamentales, tales

como los costos de calidad.
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De acuerdo con Kondo (1993) citado en (Rodriguez, 2015) existen dos clases

de estandarizacion:

- La primera es la estandarizacion de cosas que se refiere a la igualdad de
los objetos

- La segunda es la estandarizacion de trabajo, y se refiere a establecer
acuerdos acerca de la forma de hacer algo. Cuando se encuentre una
mejor forma de realizar el proceso, se debe modificar el estandar.

Los formatos a utilizar para estandarizar actividades deben incluir al menos

informacion de quien lo elaboro, quien lo aprobd, el nimero de versién y la

fecha a partir de la cual entra en vigencia el documento.

Dependiendo del tipo de proceso, se puede utilizar distintas formas de
estandar ya que algunos pueden requerir de mayor detalle. La pequefia
empresa debe trabajar con el formato que mejor se adapte a sus necesidades y

evitar aquello que no sea valioso ni necesario.

2.2.5. Beneficios de la estandarizacién
Dentro de los beneficios que se obtiene con la estandarizacion, cabe
mencionar que permite conservar la calidad y mejorarla. La estandarizacion
de procesos contribuye a obtener productos y/o servicios con calidad

homogénea debido a la creacion de formas de trabajo ideales.

Otro beneficio es la reduccion de costos es otro de los beneficios de la
estandarizacion, ya que se reducen tiempos de fabricacion, los desperdicios y
se evita la realizacion de actividades que no agreguen valor; logrando asi

realizar un proceso mas productivo y menos costoso. Asimismo, se puede
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mencionar que la estandarizacion permite mejorar la productividad y permite

obtener informacion para transmitir el conocimiento.

También cabe resaltar que es necesario que los estdndares se revisen
periddicamente y se actualicen conforme a las necesidades de la empresa, ya
que si no sucede esto pierden importancia y no se logra identificar

oportunidades de mejora.

2.2.6. Etapas de la estandarizacion
Para desarrollar e idear un proceso estandarizado es necesario pasar por las

siguientes etapas:

a) Describir el proceso actual: Esto se logra con la observacion directa o
mediante declaraciones. En esta etapa es conveniente utilizar flujos.

b) Idear una prueba del proceso: Es decir, pensar en cémo se realizaran
las actividades, para esto se tiene que buscar que todos los
trabajadores participen, pues ellos son las personas que tiene un
mayor grado de conocimiento de su labor.

C) Ejecutar y monitorear la prueba: Después de definir la prueba del
proceso se realiza la ejecucion, pero al mismo tiempo se sigue
revisando para identificar las mejoras y mitigar los inconvenientes que
se presenten, para luego formular una segunda prueba.

d) Inspeccionar el proceso: Una vez obtenida la segunda prueba, se
procede a la ejecucién y se sigue perfeccionando. En esta etapa no
solo se busca la mejor manera de realizar las actividades sino también
una manera mas simplificada y eficiente; con el fin de lograr una

optimizacion de recursos. También se definen los indicadores que nos
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permitan visualizar como se esta trabajando e identificar
oportunidades de mejora.

e) Propagar el uso del proceso revisado: Después de la definicion y
documentacion de la nueva forma de realizar las actividades, el
siguiente paso es difundir la nueva metodologia por lo que es
necesario capacitar al personal.

f) Mantener y mejorar el proceso: Se busca aplicar y mantener la
metodologia mejorada, verificando que se cumpla. Asimismo, es
necesario incentivar a los trabajadores para la identificacion de ideas

que mejoren el proceso.

2.2.7. Sistema de gestion de la Calidad
Si nos referimos primeramente al concepto de gestion, estamos hablando de
todas aquellas actividades que se realizan dentro de la organizacion que tiene
como fin controlar y dirigir todos los aspectos dentro de la misma; si
complementamos esta definicidn con la palabra “sistema” podemos decir que
un sistema de gestién es establecer los lineamientos, politicas y objetivos que
nos permitan lograr un control en la organizacion. Por lo que podemos decir
que un sistema de gestion engloba diversos elementos (objetivos, politicas,
estrategias, estructuras, y recursos) que nos ayudan a planificar, realizar, y
verificar cada una de las acciones que se realizan en pro de los objetivos

organizacionales, como indica Camison (2006).

Ahora, abordando el concepto de calidad total podemos decir que esta
referido a conocer las necesidades del destinatario o cliente y poder

adecuarnos a sus necesidades; de manera que podamos garantizarle un
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cumplimiento de los mismos a través de la mejora continua actividades que
nos ayuden a lograrlo y que ademas se beneficie de la colaboracién de cada
uno de los trabajadores implicados en satisfacer dichas necesidades. Segun
Jiménez (2009), la gestion estratégica de la calidad pasa, por tanto, por
conocer esas necesidades (tanto las actuales como las futuras) y por intentar

satisfacerlas al maximo posible, aplicando la mejora continua.

Segun Camisén (2006) Nos explica que un sistema de gestion dentro de una
organizacion abarca diversas areas de especializacion o subsistemas para

poder tener una gestion real que implique una totalidad de la empresa.

2.2.8. Norma ISO 9001:2015
La Norma Internacional 1SO 9001:2015 tiene como titulo “Sistema de
Gestion de Calidad”, y tiene como objetivo poder servir como un
estandar capaz de ser aplicado a una organizacion para demostrar
poseer una capacidad de realizar productos o servicios que puedan

satisfacer las necesidades del cliente, asi como los aspectos legales.

De igual manera se espera conseguir un incremento en la satisfaccion
del cliente mediante la aplicacién correcta de dicho sistema, que
abarca diversos aspectos como procesos de mejora y analisis

reglamentarios necesarios. (ISO 9001, 2015).

La norma estudiada posee requisitos, términos, definiciones y
referencias normativas sobre: Contexto de la organizacion, Liderazgo,
Planificacion, Apoyo, Control Operacional, Evaluacion de

Desempefio, Produccién y Mejora. Todos estos pasaran a ser tratados:
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¢ EI contexto de la organizacion habla acerca de una determinacion
de los limites del sistema de gestidn, es decir su alcance. Ademas
se habla de poder tener conocimiento pleno de las necesidades de
las partes interesadas.

e Al tratar el liderazgo se centra principalmente en las
responsabilidades de la alta direccién, principalmente las que
tienen que ver con el compromiso para con el sistema de gestion de
calidad, abarcando en este los objetivos planteados y los
lineamientos de calidad de acorde a las necesidades del cliente.

e En la planificacion se nos dice que es clave para poder lograr
cumplir objetivos a través de acciones, el planteamiento de estos
objetivos debe ser coherente, medible, comunicable, actualizado.

e En lo que respecta apoyo, es ideal que la organizacion pueda
destinar  recursos  necesarios para la  implementacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién de la
calidad.

¢ Al hablar de control operacional, la Norma nos dice que es un
proceso que nos sirve a poder conocer que requisitos tienen los
interesados para con nuestros productos o servicios, para esto es
una tarea basica de la organizacién establecer un canal eficaz de
comunicacion con el cliente.

e De acuerdo a la Norma, una Evaluacion de Desempefio, es poder
tener una medicion de acuerdo a indicadores para controlar cada
aspecto del sistema de gestion. Esto mediante un uso de auditorias

internas y una evaluacion de la direccion.
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e En lo que respecta a Produccion y Mejora, se dice que la
organizacion debe estar siempre en la bldsqueda de una mejora
tanto de convivencia, como de adecuacion y eficacia del sistema de

gestion de calidad, evaluandolo constantemente.

Es en este contexto que la Norma aplica a sus bases el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) para el enfoque a los
procesos y el pensamiento basado en riesgos. En primer lugar, el
enfoque a procesos nos va a permitir una planificacion mas especifica
de los mismos, asegurandonos mediante el ciclo PHVA que se cuente
siempre con los recursos necesarios y que sean gestionados de manera
ideal, logrando asi identificar oportunidades de mejora continua.
Ahora, hablando del pensamiento basado en riesgos, se dice que
permite determinar a una organizacion que factores podrian terminar
causando que no se logre los resultados esperados por el sistema de
gestion de la calidad, para asi corregir estas causas y prevenir posibles

efectos negativos. (1SO 9001, 2015)

2.2.8.1.Mejora continua y el ciclo de Deming
También conocido como ciclo PDCA y permite a una organizacion
asegurar una correcta gestion de recursos, y que de esta forma se puedan
determinar algunas oportunidades, observando en donde se puede mejorar;
y reaccionado a estas. Este ciclo esti basado en la mejora continua, pues
busca siempre lograr calidad en cada actividad realizada. Ahora se

presenta este ciclo aplicado a la gestion de la calidad.
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Figura 2. Ciclo de Deming
Fuente: (1ISO 9001, 2015)
2.2.8.2.Gestidn por procesos
Al hablar de gestion estamos tratando la manera de como realizamos las
actividades de forma adecuada para cumplir los objetivos propuestos y se

asocia a la planificacion de procesos para llevar a cabo dichas actividades.

La gestion por procesos es como orientamos las actividades que se realizan
en una organizacion para poder logra la mejora continua. Para lograr esto
los procesos deben desarrollarse a de forma efectiva, coordinada y que
pueda satisfacer a todos los interesados. Pérez (2010) nos dice que la forma
de gestionar los procesos es utilizando una metodologia de Medicidn,

Analisis y Mejora a los mismos.

De acuerdo a la norma 1SO 9001:2015 tener un enfoque en procesos abarca
primero definir y luego gestionar de manera sistematica todos los procesos

y sus interacciones para de esta forma poder alcanzar los resultados que se
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pronosticaron de acuerdo a la alta direccion de la organizacion. Por tales
motivos, la norma adopta el enfoque en procesos, pues nos permite
desarrollar, implementar y mejorar eficientemente un sistema de gestion de
calidad, que nos permita, finalmente, lograr tener a nuestro cliente

satisfecho.

Por todo lo expuesto, es de suma importancia el tratamiento de la Gestion
por procesos, ya que ayuda a mejorar la eficacia y eficiencia dentro de la
organizacion para poder cumplir objetivos y metas, mejorando su
desempefio. Es por esto que la gestion por procesos y un sistema de gestion
de calidad estan intimamente relacionados, ya que colaboran en la

aplicacion una de otra, logrando:

Entendimiento y cumplimiento de los requisitos.

Cuantificar el valor agregado de cada proceso.

Que los procesos tengan un desemperio eficaz
— Lamejora de los procesos
A continuacidn, se muestra en la figura como es que se gestiona un proceso

segun la norma 1SO: 2015

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

-
[Punto de iniu’o! iPunto final !

E Actividades i

Fuentes de entradas Receptores de salidas

MATERIA,
ENERGIA,

PROCESOS
PRECEDENTES

PROCESOS

_ INFORMACION POSTERIORES
g o Poroario.sn| |0
{inermos o extemos), la forma de (internos o extemes),
en clientes, en ofras materiales, en clientes, an ofras
partes inleresadas recursoas, parles inlaresadas
perinentes requisitos pertinentes

Posibles controles y punto de
....... para hacer sl segui
del desempend y medirla

Figura 3. Enfoque basado en procesos
Fuente: (ISO 9001, 2015)
2.2.8.3.Pensamiento basado en los riesgos
Uno de los objetivos de organizar un sistema de gestion de la calidad es el
de cumplir un rol de prevencion; pues nos permite identificar los niveles
de riesgo que representa cada proceso de la gestion de calidad, hablando
netamente de riesgo en no llegar a cumplir los objetivos; cambiando de tal

forma, los efectos de la incertidumbre en cada organizacion.

2.2.9. Estandarizacion y Rentabilidad empresarial
Cuando los procesos no se encuentran estandarizados, generalmente es, o bien
porque no se ve el beneficio de la estandarizacion en si mismo o no se ha
cuantificado con claridad el beneficio. Durante la ejecucion de un proceso,
intervienen varios factores como las personas, materiales, recursos tecnoldgicos,
infraestructura, tiempo, entre otros. EI modo en el que se gestione los recursos
determina al final el grado de satisfaccion del cliente final y como consecuencia la

rentabilidad de la empresa.
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Al estandarizar los procesos se incrementa la calidad, se reducen los costos y se
incrementa la rentabilidad ya que se optimizan los procesos. Un proceso defectuoso
genera sobrecostos como consecuencia resta competitividad y eventualmente afecta

la rentabilidad.

2.2.9.1. Rentabilidad
Segun Aguiar, Diaz, y Garcia (2006) La rentabilidad empresarial es una
medida de la eficiencia con que la empresa gestiona los recursos
econdémicos y financieros. Puede definirse como la relacion entre los
resultados obtenidos y la inversion realizada. Cuando se concretan dichos
resultados y la inversion se obtienen dos tipos de rentabilidad: econémica
y financiera. La rentabilidad econdmica relaciona el resultado econémico
con las inversiones o activo total, por lo que es un indicador de la gestion
economica. La rentabilidad financiera relaciona el resultado neto con los

recursos propios.

2.2.9.2.Indicadores de rentabilidad
Ortiz (2011) citado en (Fontalvo Herrera, Vergara Schmalbach, & de la
Hoz, 2012) nos dice que todos los indicadores ya sea de rentabilidad,
lucratividad o rendimiento tiene como fin poder tener una medicion de la
efectividad de la administracion de la organizacion para poder conocer y

Ilevar un control tanto del costo y asi poder incrementar las utilidades:

— Margen Bruto, es un indicador que se define como la utilidad bruta
sobre las ventas netas, y expresa el porcentaje determinado de
utilidad bruta que se esta generando por cada sol vendido.

— Margen operacional, se define como la utilidad operacional sobre las
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ventas netas, indicando si el negocio es o no lucrativo en si mismo,
independientemente de la forma de financiamiento

— Margen neto, se define como la utilidad neta sobre las ventas netas.
La utilidad neta es igual a las ventas netas, menos el costo de ventas,
menor el gasto operacional, menos la provision para impuesto de
renta, mas otros ingresos menos otros gastos. Esta razon por si sola
no refleja la rentabilidad del negocio.

— Utilidad operacional, también Illamada utilidad proveniente de las
operaciones, la cual muestra las relaciones entre los ingresos
obtenidos de los clientes y los gastos en los cuales se incurre para

producir estos ingresos.
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CAPITULO Il1: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

3. Planteamiento Operacional
3.1.Aspectos metodoldgicos de la Investigacion

3.1.1. Disefio de Investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental ya que no se pretende
manipular ninguna variable. Y se recogera los datos directamente de la unidad
de analisis disefiando una propuesta para la estandarizacion del proceso de

alquiler de vehiculos.

3.1.2.Tipo de Investigacion
El nivel de investigacion es descriptivo y de tipo propositiva. Ya que se pretende
analizar, evaluar y entender la situacion actual de la empresa para luego
proponer un estandar adecuado para el proceso de alquiler en base a la norma

1SO 9001:2015

3.1.3. Métodos de Investigacion
El método aplicado en la siguiente investigacion es de enfoque mixto ya que
implica la recoleccidn, analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su

integracion y discusion conjunta.

3.1.4. Técnicas de Investigacion
Acorde con los objetivos planteados en la presente investigacion, se emple6
técnicas y herramientas necesarias como: Analisis FODA, Analisis de

Stakeholders, Gestion de Riesgos, Ciclo de Deming, mapeo de procesos.
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3.1.5.Poblacion y muestra
La poblacion es todos los procesos involucrados en la empresa Viltony Rent a
Car E.l.LR.L. y la muestra a tomar para la investigacion es el proceso operativo

de alquiler de vehiculos livianos.

3.2.Aspectos metodoldgicos para la propuesta
3.2.1. Métodos de ingenieria a aplicarse
La metodologia propuesta para la elaboracion del disefio mas Optimo de un
Sistema de Gestion se esta elaborando de manera que se alcancen tanto los
objetivos especificos como el objetivo general planteados y asi pueda ser
aplicada a las empresas del mismo rubro. El desarrollo se realiza en base al ciclo

de Deming y su relacion con la norma ISO 9001:2015

3.2.2. Tecnicas de ingenieria a aplicarse
— Anélisis de los interesados
— Analisis de amenazas y oportunidades
— Analisis de procesos

— Anélisis de modo de fallos y efectos (AMFE).

3.2.3.Herramientas de Analisis, planificacion, desarrollo y evaluacion
Acorde con los objetivos planteados en la presente investigacion, se empled
técnicas y herramientas necesarias como: Andlisis FODA, Analisis de

Stakeholders, Gestion de Riesgos, Ciclo de Deming, mapeo de procesos.
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

4. Diagnéstico de la situacion actual

4.1.Plan estratégico
Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico establecido del cual se

pueda regir para tener resultados en un periodo de tiempo.

4.2.Evaluacion de los procesos involucrados
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Figura 4. Mapa de Procesos Viltony Rent a Car EIRL

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.Analisis por especificaciones de la Norma 1SO 9001:2015
Se ha realizado el analisis por especificaciones de la Norma 1SO 9001:2015,

estableciendo un porcentaje de cumplimiento:

- Para requisito no documentado o inexistente (0%)

- Requisito aplicado, pero no documentado un 25%
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- Requisito documentado, pero no aplicado 50%
- Requisito aplicado y documentado 75%
- Requisito aplicado, documentado y controlado 100%.

- Requisito que no aplica N/A

De manera general en la tabla 2 se muestra en nivel de implementacion de la
norma 1SO 9001:2015 en el diagnostico por especificaciones de la Norma en la

organizacion Viltony Rent a Car EIRL.

Tabla 2 Porcentaje de implementacion de SGC

%IMPLEMENTACION SGC

PORCENTAJE OBTENIDO 38.03%
MINIMO NORMA 100%
BRECHA 61.97%

Fuente: Elaboracion Propia

Porcentaje de Implementacion del 3GC
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1000% 1~
0.00% +—

Figura 5. Porcentaje de Implementacién del SGC

Fuente: Elaboracidon Propia

Como se muestra en la Tabla 2 y Figura 5 el porcentaje de implementacidn con
respecto a la norma ISO 9001:2015 dentro de la organizacion es del 38.30%

obteniendo una brecha de 61.97%, lo que nos indica que dicho porcentaje requiere
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un nivel de actuacion inmediato con respecto a la implementacion y/o

estandarizacion de procesos.

Tabla 3 Porcentaje de Implementacion por Clausula

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 52.27%
5. LIDERAZGO 37.93%
6. PLANIFICACION 50.00%
7. SOPORTE 23.08%
8. OPERACION 57.10%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 0.00%
10. MEJORA 22.50%

Fuente: Elaboracion Propia

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
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Figura 6. Nivel de Implementacion por Clausula

Fuente: Elaboracion propia
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REPOSITORIO DE

Tabla 4 Nivel de cumplimiento - Contexto de la Organizacion

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

4.1 0 0 1 1 0 0 2

4.2 1 0 0 0 2 0 3

4.3 0 0 0 1 4 0 5

4.4 7 0 3 0 2 0 12
TOTALES 8 0 4 2 8 0 22

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 4
52.27%

Fuente: Elaboracion Propia

Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
CLAUSULA 4

m 0% -Mo documentado f No
existente

m 25% - Aplicado / No
documentado

m 50% - Documentado / No
aplicade

m 75% - Aplicado y
documentado

m 100% - Aplicado,
documentado y controlado

Figura 7. Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de la
clausula 4

Fuente: Elaboracion Propia

Segln se muestra en la Tabla 4, el porcentaje de implementacion alcanzado es de
52.27% con respecto a los 22 "DEBES" que se contemplan en los requisitos que la

norma establece para dicha clausula.

La figura N° 7 muestra que el 37% de los "DEBES" que se contemplan en los
requisitos que la norma establece para dicha clausula no se encuentran
documentados 0 no existen, encontrdndose dicho porcentaje en el requisito 4.2

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y en el
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requisito 4.4 SGC y sus procesos como se muestra en la Tabla 4, dentro del analisis
se puede inferir que la organizacion no realiza el seguimiento ni revision de las
partes interesadas, asi mismo tampoco se ha determinado la interaccion de los
procesos, analisis de riesgos, identificacion acciones para abordar riesgos,
identificacion de responsables del SGC entre otras cuestiones correspondientes a un

SGC debido a que aun no se ha propuesto o implementado.

El 18% de los "DEBES" se encuentra documentado, pero no aplicado, un 9% se
encuentra aplicado y documentado, mientras que un 36% se encuentra aplicado,

documentado y controlado.

Tabla 5 Nivel de cumplimiento-Liderazgo

LIDERAZGO
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A  TOTALES
51 6 4 3 1 1 0 15
5.2 3 0 0 0 5 0 8
5.3 2 1 3 0 0 0 6
TOTALES 11 5 6 1 6 0 29
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 5
37.93%

Figura 8. Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de la clausula 5

Fuente: Elaboracion Propia

Segln se muestra en la Tabla 5 el porcentaje de implementacion alcanzado es de
37.93% con respecto a los 29 "DEBES" que se contemplan en los requisitos que la

norma establece para dicha clausula.

La figura 8 muestra que el 38% de los "DEBES" que se contemplan en los
requisitos que la norma establece para dicha cladusula no se encuentran

documentados 0 no existen, encontrandose dicho porcentaje en el requisito 5.1
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Liderazgo y compromiso, 5.2 Politica y 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
de la Organizacién como se muestra en la Tabla 5; dentro del analisis se puede
inferir que la organizacion no ha asumido responsabilidades con respecto a un
SGC; a pesar que la organizacion ha establecido su politica de calidad, ésta no se
ha comunicado; asi mismo no se ha asignado responsabilidades y autoridades para
informar a la alta direccion sobre las oportunidades de mejora ni el rendimiento de
un SGC. El 17% de los "DEBES" se encuentra aplicado, pero no documentado,
21% se encuentra documentado, pero no aplicado, un 3% se encuentra aplicado y

documentado, mientras que un 21% se encuentra aplicado, documentado vy

controlado.
Tabla 6 Nivel de cumplimiento-Requisitos de Planificacion
PLANIFICACION
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
6.1 8 0 0 0 0 0 8
6.2 1 0 0 0 13 0 14
6.3 4 0 0 0 0 0 4
TOTALES 13 0 0 0 13 0 26
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 6
50.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
CLAUSULA 5

m 0% -No documentado / No
existente

N 25% - Aplicado / No
documentado

B 50% - Documentado / No
aplicado

B 75% - Aplicado y
documentado

B 100% - Aplicado,
documentado y controlado

Figura 9 7 Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
Clausula 6

Fuente: Elaboracion propia

Segun se muestra en la Tabla 6 el porcentaje de implementacion alcanzado es de 50% con
respecto a los 26 "DEBES" que se contemplan en los requisitos que la norma establece

para dicha clausula.

La figura 9 muestra que el 50% de los "DEBES" que se contemplan en los requisitos que
la norma establece para dicha clausula no se encuentran documentados o0 no existen,
encontrandose dicho porcentaje en el requisito 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion
para lograrlos como se muestra en la Tabla 6; dentro del analisis se puede inferir que la
organizacién no ha asumido responsabilidades con respecto a un SGC; a pesar que la
organizacion ha establecido su politica de calidad, ésta no se ha comunicado; asi mismo no
se ha asignado responsabilidades y autoridades para informar a la alta direccion sobre las
oportunidades de mejora ni el rendimiento de un SGC. El 50% de los "DEBES" se

encuentra aplicado, documentado y controlado.
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Tabla 7 Nivel de cumplimiento-Requisitos de Soporte

SOPORTE
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A  TOTALES
7.1 8 0 3 0 2 4 17
7.2 3 0 0 1 0 0 4
7.3 0 0 0 0 4 0 4
7.4 5 0 0 0 0 0 5
7.5 13 0 0 1 0 0 14
TOTALES 29 0 3 2 6 4 40
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 7
22.50%

Fuente: Elaboracién Propia

Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
CLAUSULA 7

® 0% -No documentado / No
existente

M 25% - Aplicado / No
documentado

= 50% - Documentado / No
aplicado

W 75% - Aplicado y
documentado

= 100% - Aplicado,
documentado y controlado

Figura 8 Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de la Clausula 7

Fuente: Elaboracion propia

Segln se muestra en la Tabla 7 el porcentaje de implementacion alcanzado es de 22,50%
con respecto a los 40 "DEBES" que se contemplan en los requisitos que la norma

establece para dicha clausula.

La figura N°10 muestra que el 72% de los "DEBES" que se contemplan en los requisitos
que la norma establece para dicha clausula no se encuentran documentados 0 no existen,
encontrandose dicho porcentaje en el requisito 7.1 Recurso, 7.2 Competencia, 7.3 Toma de
Conciencia, 7.4 Comunicacion, 7.5 Informacion documentada como se muestra en la Tabla

7; dentro del analisis se puede inferir que la organizacién no ha asumido responsabilidades
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con respecto a un SGC; a pesar que la organizacion ha establecido su politica
comunicacion; asi mismo no se ha asignado responsabilidades y autoridades para informar

a la alta direccion sobre las oportunidades de mejora ni el rendimiento de un SGC.

El 15% de los "DEBES" se encuentra aplicado, documentado y controlado, 8% se

encuentra documentado, pero no aplicado, un 5% se encuentra aplicado y documentado.

Tabla 8 Nivel de cumplimiento-Operacion

OPERACION
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A  TOTALES
8.1 0 0 11 0 0 0 11
8.2 1 0 2 0 16 1 20
8.3 0 0 0 0 0 35 35
8.4 9 0 12 0 0 0 21
8.5 0 0 14 1 6 3 24
8.6 0 0 5 0 0 0 5
8.7 0 0 11 0 0 0 11
TOTALES 10 0 55 1 22 39 88
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 8
57.10%

Fuente: elaboracion propia

Segln se muestra en la Tabla 8 el porcentaje de implementacion alcanzado es de 57.10%

Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
CLAUSULA 8

® 0% -No documentado / No
existente

H 25% - Aplicado / No
documentado

m 50% - Documentado / No
aplicado

H 75% - Aplicadoy
documentado

= 100% - Aplicado,
documentado y controlado

con Fe _ : y respecto a

Fuente: Elaboracion Propia

los "DEBES"
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que se contemplan en los requisitos que la norma establece para dicha clausula.

La figura N° 11 muestra que el 63% de los "DEBES" que se contemplan en los requisitos
que la norma establece para dicha clausula se encuentran documentados y no son
aplicados, encontrandose dicho porcentaje en el requisito 8.1 Planificacion y control
operacional, 8.2 Requisitos para los productos y servicios, 8.4 Control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, 8.5 Produccion y provision del servicio,
8.6 Liberacion de los productos y servicios y 8.7 Control de las salidas no conformes como
se muestra en la Tabla 88; dentro del analisis se puede inferir que la organizacion ha

asumido responsabilidades con respecto a un SGC pero no en su totalidad.

El 25% de los "DEBES" se encuentra aplicado, documentado y controlado, 63% se

encuentra documentado, pero no aplicado, un 1% se encuentra aplicado y documentado.

Tabla 9 Nivel de cumplimiento - Evaluacion del Desempefio

EVALUACION DEL DESEMPENO

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
9.1 16 0 0 0 0 0 16
9.2 10 0 0 0 0 0 10
9.3 11 0 0 0 0 0 11
TOTALES 37 0 0 0 0 0 37
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 9
0.00%

Fuente: Elaboracién Propia
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Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
CLAUSULA 9

m 0% -No documentado / No
existente

m 25% - Aplicado / No
documentado

W 50% - Documentado / No
aplicado

m 75% - Aplicado 'y
documentado

m 100% - Aplicado,
documentado y controlado

Figura 102 Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de la clusula 9

Fuente: Elaboracion Propia

Segln se muestra en la Tabla 9 el porcentaje de implementacion alcanzado es de 0% con
respecto a los 37 "DEBES" que se contemplan en los requisitos que la norma establece

para dicha clausula.

La figura N° 12 muestra que el 100% de los "DEBES" que se contemplan en los requisitos
que la norma establece para dicha clausula se encuentran no documentados o no existente
como se muestra en la Tabla 9; dentro del analisis se puede inferir que la organizacion no
ha asumido responsabilidades con respecto a un SGC, ya que no cuenta con informacion
registrada sobre auditorias internas que deberian realizarse en la organizacion para un

mejor control de sus procesos.

Tabla 10 Nivel de cumplimiento - Mejora

MEJORA
NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
10.1 4 0 0 0 0 0 4
10.2 5 0 5 0 2 0 12
10.3 2 0 0 0 0 0 2
TOTALES 11 0 5 0 2 0 18
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION CLAUSULA 10
25.00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de
CLAUSULA 10

¥ 0% -No documentado / No
existente

H 25% - Aplicado / No
documentado

m 50% - Documentado / No
aplicado

B 75% - Aplicado y
documentado

= 100% - Aplicado,
documentado y controlado

Figura 113 Porcentaje de valores de cumplimiento y numerales de la clausula 10

Fuente: Elaboracién Propia

Segun se muestra en la Tabla 10 el porcentaje de implementacion alcanzado es de 25% con
respecto a los 18 "DEBES" que se contemplan en los requisitos que la norma establece

para dicha clausula.

La figura N°13 muestra que el 61% de los “DEBES" que se contemplan en los requisitos

que la norma establece para dicha cldusula no se encuentran documentados o no existen.

El 25% de los "DEBES" se encuentra aplicado, documentado y controlado, 63% se

encuentra documentado, pero no aplicado, un 1% se encuentra aplicado y documentado.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE ESTANDARIZACION

5. Propuesta de Estandarizacion

5.1. Etapa 1: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

5.1.1. Contexto de la Organizacion
VILTONY RENT A CAR EIRL bajo la norma ISO 9001:2015 identifica las
cuestiones internas, externas, las necesidades y expectativas de las partes
interesadas pertinentes, a fin de identificar riesgos y oportunidades que podrian
afectar los resultados previstos de SGC, los resultados permitan establecer

estrategias para la sostenibilidad del SGC de la empresa.

La comprension de la organizacion y su contexto cuenta con Informacion

documentada.
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5.1.2. Sistema de gestién de la calidad y sus procesos
La organizacién ha determinado los procesos necesarios del SGC y su aplicacion en el mapa e interaccion de procesos, asi mismo las
entradas, salidas en el documento SGC-ESP-02 MAPA DE PROCESOS que se muestra a continuacion:
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Figura 12. Mapa de Procesos

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.2.1.Procesos estratégicos

51211 Sistema de Gestion:
Dentro de la cual se encuentra el modo de manejar la informacién documentada del
Sistema Propuesto, el cual se aborda en la figura N°27 Informacion

Documentada.

Tambien se aborda el control de la conformidad del servicio ofrecido, mediante el
flujo de proceso en la figura N°23 Control de conformidad de servicio y por
ultimo las auditorias internas servira como apoyo para identificar las no
conformidades del sistema, cuyo proceso es abordado en la figura N° 31

Auditorfas internas.

De lo anterior se puede verificar el enfoque de la toma de decisiones basada
en la evidencia, ya que se verifica el nivel de desempefio del sistema, ha esto
también se le agrega la satisfaccion del cliente, pero su medicion se vera

identificada en el proceso comercial.

51212 Gerencia General

La Revision por la direccién abordada en la figura N°32, la cual establece
elaborar un informe de revision del sistema de gestion de calidad para asegurar que
el sistema sea adecuado, conveniente y alineado a la direccién estratégica de la

organizacion.

5.1.2.2.Procesos Operativos
La Gestion Comercial es abordada en la figura N°25 Diagrama de Flujo
de Procedimiento Comercial (Involucra Captacion del Cliente, Satisfaccion del

cliente y control de quejas y reclamaciones), a su vez el procedimiento se desarrolla
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en el anexo N°07 CO-P-01 COMERCIAL con formatos de toma de Datos del
Cliente, Formato de Encuesta de Satisfaccion, Formato de Cotizacion, Formato de
Control de quejas y Reclamaciones, Registro de Propiedad del Cliente, Tabla de
costos internos.

El proceso de Alquiler de Vehiculos es abordado en el procedimiento
desarrollado en el anexo 08 OP-P-01 ALQUILER, cuyos formatos de control son
el Parte de la Unidad, check list de vehiculos, Valorizacion.

Gestion comercial y alquiler de vehiculos se encuentran involucrados como

procesos operativos, cuyo diagrama de flujo se encuentra en la figura N228.

5.1.2.3.Procesos de Apoyo

Mantenimiento cuyo proceso es abordado en la figura N°24, involucra el
mantenimiento preventivo y correctivo, los cuales seguiran siendo tercerizados
pero se llevara control de ellos mediante informes y fichas técnicas.
El procedimiento de Logistica descrito en la figura N°22, involucraria el manejo de
base de datos de proveedores en caso de necesitarlo ya sea para compra de
productos que se encuentren involucrados en el sistema tales como repuestos o
productos que se solicite para el mantenimiento de los vehiculos si se diera el caso,
0 proveedores de servicios.

El procedimiento de Recursos Humanos, el cual es abordado en la figura
N°23, necesario para el funcionamiento del sistema en los distintos procesos es

apoyado con el MOF.
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5.1.2.4. Analisis estratégico de la Organizacion
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-

- =
- B — 2

DA (AFRONTAR)

Ampliar la capacidad financiera para tener mayaor disponibilidad
wvehicular

Estrategias de defensa y contingencia
Contarrestar debilidades y amenazas

Este analisis cuenta con un formato SGC-F-02 ANALISIS ESTRATEGICO anexo (2) y cuyo contenido se muestra a continuacion.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 13. Anélisis FODA
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A continuacion, se muestra el anlisis estratégico de la Organizacion:

¢ ldentificacidon de Fortalezas y Debilidades
En la Tabla 11 se tiene la ponderacién de los factores internos obtenidos después
de haber realizado un diagnostico interno dentro de la empresa, dicha ponderacién
es de 2.6 lo cual nos indica que la empresa Viltony Rent a Car EIRL se encuentra
en condiciones de poder afrontar las debilidades que se tiene en la misma,

utilizando las fortalezas.

Tabla 11 Matriz EFI

Factores Internos Peso  Calificacion Calificacion Ponderada
Fortalezas 50%
F1  Ofrece servicios variados. 0.05 3 0.15
F2  Gran aceptacion de los clientes fidelizados. 0.1 4 0.4
F3  Personal capacitado. 0.1 4 0.4
F4  Bajarotacion del personal. 0.05 3 0.15
F5 12 afios de trayectoria en el mercado 0.05 3 0.15
F6  Renovacion constante de flota de vehiculos 0.1 4 0.4
F7  Asistencia técnica las 24 hr 0.05 3 0.15
Debilidades 50%
D1 Poca inversion en publicidad 0.05 2 0.1
D2 No contamos con una fuerza comercial sélida y 01 1 01
estable
D3 Falta de organizacion y herramientas de control 0.2 2 0.4
Insuficiente capital para incrementar el nimero de
D4 vehiculos 0.1 2 0.2
D5 Falta de materia de respaldo para comerciales 0.05 2 0.1
Totales 100% 2.6

Fuente: Elaboracidon Propia

e ldentificacién de Oportunidades y Amenazas

En la Tabla 12 se tiene la ponderacién de los factores externos obtenidos después
de haber realizado un diagnostico externo, dicha ponderacién es de 3.5 lo cual nos
indica que la empresa Viltony Rent a Car se encuentra en condiciones de poder
afrontar las amenazas que se tiene en la misma, a través de las oportunidades que

se presenten en la empresa.
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Tabla 12 Matriz EFE

MATRIZ EFE
Factores Externos Peso Calificacion Calificacion Ponderada
Oportunidades 50%
o1 Nuevos proyectos mineros 0.2 4 0.8
02 Ubicacion geografica favorable 0.05 2 0.1
03 Relaciones comerciales y personales 0.05 3 0.15
04 Respaldo de calidad por parte de los proveedores 0.1 3 0.3
05 Disminucion de tasas de interés en bancos nacionales 0.1 4 0.4
Amenazas 50%
Al Cambio de gobierno 0.05 2 0.1
A2 Elevacion de délar 0.1 3 0.3
A3 Proveedor también es competencia 0.1 4 0.4
A4 Precios menos de la competencia 0.05 3 0.15
A5 Muchas empresas del mismo rubro 0.2 4 0.8
Totales 100% 3.5

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.2.5.Analisis de los Stakeholders

Este analisis cuenta con el formato SGC-F-03 ANALISIS STAKEHOLDERS que se podra
verificar en el anexo (3). La tabla N° 13 muestra la identificacion de los Stakeholders,
mientras que la tabla N° 14 muestra la influencia e interés de las partes interesadas para la

empresa.

Tabla 13 Identificacion de los principales Stakeholders

IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES STAKEHOLDERS

Relacién débil Relacion Fuerte
< <
O O
[od o
GRUPOS INTERESADOS j z GRUPOS w z
[a) INTERESADOS [a)
INTERNOS o 3 ) 3
ot m EXTERNOS ot P
Z Z
Propietario ELEVADO ALTA Gobierno POCO BAJA
Gerencia ELEVADO ALTA EMPRESA  Sistema financiero ELEVADO BAJA
VILTONY
RENT A
CAREIRL
Departamento de Contabilidad POCO BAJA Competencia POCO ALTA
Departamento de Operaciones ELEVADO  BAJA Capacitadores POCO BAJA
Departamento Mantenimiento POCO BAJA Clientes ELEVADO ALTA

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 14 Poder vs influencia / Interés

INFLUENCIA/INTERES

BAJA ALTA
Mantener Satisfechos Principales Stakeholders
o
9( Sistema financiero Propietario
E Departamento de Operaciones Gerente
[ Clientes
o4
[}
o
o Minimo Esfuerzo/ Monitorear Mantener Informados
8 Gobierno Competencia
8 Departamento de Contabilidad

Capacitadores
Departamento Mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Conforme a las tablas se puede establecer que el propietario, gerente, y los clientes son los

principales stakeholders para los cuales se identifican sus requisitos:

- Los requisitos identificados para el propietario son: Crecimiento financiero de la
empresa y claridad en el manejo de la misma.

- Los requisitos identificados para el gerente son: El rendimiento y productividad.

- Los requisitos identificados para los clientes son: Servicio de calidad, precios

razonables y disponibilidad de flota.
Asi mismo se identifican las estrategias para satisfacer dichos requisitos.

- La estrategia para mantener satisfecho al stakeholders 1 es realizar auditorias de
seguimiento operativo y financiero para detectar posibles desvios.

- La estrategia para mantener satisfecho al stakeholders 2 es realizar capacitaciones y
dar incentivos a los trabajadores, asi como mayores beneficios para mejorar la

satisfaccion laboral y como consecuencia la mejora de la productividad.
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- La estrategia para el stakeholders 3 en cuanto al requisito de servicio de calidad es la
busqueda de alternativas para dichas mejoras, evaluacion de precios de mercado y

atencion post venta.

5.1.2.6.Definicion del Alcance

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de VILTONY RENT A CAR EIRL comprende:

e Alquiler de vehiculos livianos a nivel Nacional.

Tabla 15 Ubicacion de Local

UBICACION DE LOCAL

LOCAL 1: OFICINA Direccidén: Urb. Alto de la Luna Mza. B2 Lte. 10, José
PRINCIPAL Luis Bustamante y Rivero, Arequipa

Direccion: Av. Dolores 132 — José Luis Bustamante y

LOCAL 2: Almacén . .
Rivero, Arequipa

Fuente: Elaboracion propia

No aplicable: Requisito 8.3 Disefio y Desarrollo de productos y servicios, debido a que las actividades

operativas que desarrollamos no se realiza la actividad de disefio y desarrollo para la ejecucion de los

servicios, ya que poseen caracteristicas establecidas de acuerdo a los requerimientos del cliente.

5.1.2.7.Mapeo de Procesos generales
La organizacion ha determinado los procesos necesarios del SGC y su aplicacion en el
mapa e interaccion de procesos, asi mismo las entradas, salidas en el documento SGC-

ESP-02 MAPA DE PROCESOS.

5.1.2.8.Programa de actualizacion de Contexto de la Organizacién
Se ha establecido el formato SGC-F-07, con el cual se realizara la revision de los
requisitos (contexto de la organizacion incluyendo el FODA, partes interesadas, riesgos y

oportunidades) de manera semestral.
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FORMATO SGC-F-07
A— s
o PROGRAMA DE ACTUALIZACION DE CONTEXTO roaa” ©
VL TONY ORGANIZACIONAL -
Asnt w cor
Afo Fecha de Actualizacion
N* Especificacion Periodicidad Responsable E F M A M ] ] A 5 0 N D Avance
1] Andlisis FODA | Semestral | Alta direccion 1 1 17 1 T 1 |
2 Andlisis STAKEHOLDERS Semestral Alta direccion
3 Andlisis de riesgos | Semestral | Alta direccidn | | | | | | | \ | | |
4 Andlisis de Oportunidad Alta direccion
|5 Revisién de Politica | Anual | Alta direccidn | | | | | | | | | | | |
6 Revisidn de Objetivos Anual Alta direccion o
7 Revision General de Procesos | Anual | Alta direccidn | | | | o | | | | | | | |
8
L9 | \ T T |

Figura 14. Programa de Actualizacion

Fuente: Elaboraciéon Propia

5.1.3. Liderazgo

5.1.3.1.Establecimiento de la Politica
La empresa Viltony Rent A Car EIRL se compromete a implantar, mantener y
mejorar un sistema de gestion de la calidad orientado al servicio de alquiler de vehiculos y
transporte de personal para poder satisfacer las necesidades de los clientes, asi como
también las expectativas de empleados de la organizacion y proveedores, sustentando
dicho compromiso en la mejora de procesos, trabajo en equipo y el mejoramiento continuo

de los mismaos.
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POLITICA SGC-ESP-01
— Versidn: aa
L]

SPLTOAY | SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | =

a
Rewis ada: G
Aprobado: G

Politica de Gestion de Calidad

En VILTONY RENT A CAR EIRL. Nos enfocamos en brindar calidad de servicio
mediante el cumplimiento cabal de nuestros procedimientos y asumimos los siguientes
compromisos:

> Asumir como propias, las necesidades y requisitos de nuestros clientes para lograr ser la
empresa Arequipefia de alquiler de vehiculos con mayor posicionamiento en el mercado.

> Lograr la satisfaccion de nuestros clientes mediante el cumplimiento cabal de nuestros
contratos, brindando un buen servicio en atencion a los requerimientos y expectativas de
nuestros clientes.

> Proveer el servicio méas confiable en cuanto a nuestro alcance de alquiler de vehiculos y
camionetas para transporte de personal con unidades debidamente implementadas y en
buen estado.

> Fomentar en nuestros trabajadores el compromiso con la calidad de servicio,
capacitandolos para que se encuentren mejor cualificados y logren desarrollar sus
funciones con eficacia.

> Mejorar continuamente el desempefio de nuestros procesos que involucran nuestro sistema

de gestion.

GERENTE GENERAL
VILTONY RENT A CAR EIRL.

USO INTERNO RESERVADO
CUALQUIER COPIA IMPRESA DE ESTE DOCUMENTO SERA CONSIDERADO COMO COPIA NO CONTROLADA

Figura 15. Politica del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.3.2.Definicion de roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
La alta direccion se encarga de rendir cuentas sobre el desempefio del SGC de la
organizacion. La organizacion detalla las responsabilidades y autoridades los cuales son
comunicados a todos los niveles y partes involucradas dentro de la organizacion, a través
de SGC-ESP-03 Organigrama. El manual de Funciones y responsabilidades que se

encuentra en el anexo (4).

ORGANIGRAMA SGC-ESP-03
£\ , I
T TONY SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD f;:‘;m 2‘6’03-’2‘“’9
S Aprobado: GG

pRGANIGRAMA DE VILTONY RENT A CAR EIRL

[ GERENTE GENERAL ]

4[ ASISTENTE DE GERENCIA ]

[ CONTADOR EXTERNO ]

[ AREA COMERCIAL ] [ AREA LOGISTICA ] I AREA DE OPERACIONES ] I AREA DE MANTENIMIENTO ]

[ SUPERVISOR ] [ MECANICOS ]

l CONDUCTORES I

Figura 16. Organigrama Viltony Rent a Car EIRL
Fuente: Elaboracion propia
5.1.4. Planificacion

5.1.4.1.1dentificacion de riesgos y Oportunidades
Es necesario analizar la importancia relativa de los riesgos y oportunidades dentro del

sistema, para el cumplimiento de este requisito se tiene informacion documentada en el
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formato SGC-F-04 Matriz de riesgo en la cual se evalGan los riesgos y se identifican las
acciones necesarias para abordar los mismos, mientras que en el formato SGC-F-05

Matriz de Oportunidades, se abordan las mismas.
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Tabla 16 Analisis de Riesgos

SGC-F-04
Version: 00
FORMATO Fecha de ap.: 11/03/19
Revisado: GG
Aprobado.
Analisis de Riesgos- Analisis de Modo y Efecto de la Falla (AMEF) GG
L1
| Elaborado por: | | Aprobado por: | | Fecha: | |
El objetivo de hacer un AMFE es disponer de una lista valorada de los problemas que nos podemos encontrar, y asi poder centrar nuestro esfuerzo en actuar sobre el problema mds importante. Se establece en base a criterios de gravedad del
IPR

potencial fallo, su frecuenciay la dificultad en la deteccién
(indice de prioridad de riesgo) = S x O x D

Criterios de Evaluacion | |
Prioridad de IPR:

Absoluta incertidumbre
Muy remota
Remota
Muy baja

Moderado Baja
Bajo Moderadas: Problemas ocasionales Moderada
Muy bajo Muy moderada
Menor Alta
Muy alta
Casi seguro

125 - 499 Riesgo de fallo medio,
70-124 Riesgo de fallo bajo
0- 69 No existe ningln riesgo de fallo

R (N|w|s oo (Nfe|ol5

Pasos Efectos de Causas Potenciales Controles 5 Acciones Acciones EVALUACIO
Cljc\ve del Tipo deriesgo Falla_s £Qué causa que el paso clave falle? de : EVALUACION Recomen Implementa S O D IPR N DE LA
Proceso Potenciales Ocurrencia [ELES das MEJORA

¢:De Factor de ¢ Cudles
qué ¢Cudl es el Riesgo ECHCUCECCPNNCINGN  Qué | ¢Cudles son son las
-Estratégico mal;era I;?F\’/Ziitgb?:s &gﬁé —— -Estructura se;aljr}do Igiisctoezttrgsle; taf‘n?;ign acsle?r;es ¢Quiénes Anotar las
¢Cudl es -Oper._amyas puede | de los pasos | severo -Social -Cultura Org. ocurre | procedimient pueden reducir la responsab _acciones
el paso -Cumplimiento -Cultural o N ledelas | implementad
del -Imagen fallar | clave cuando | esel _Econémico -Modelo de Operacién la 0s detectar la Ocurrenci | o es as. Incluye
5 h y dicho hay un fallo efecto P -Cumplimiento de planes | causao | preventivos Causa o adela
proceso? -Financiero lient | | -Tecnolégico | o de Inf = Mod de C Modo d c recomend | en laque se
Tecnolégico. paso (cliente o parael | o cio -Sistemas de Informacion odo e Causa 0 odo de ausa o adas? complet6.
del requerimient | cliente? Legal -Procesos y de Modo de Falla? mejorar la
proceso | os internos)? ) Arr?biental procedimiento Fallo? Falla? Deteccion
? -RRHH ?
RIESGO DE FALLO NO EXISTE
. MEDIO, . NINGUN
Comerc | Captaci | Carta de Mala [ o e ﬁiﬂ:{fﬁ’; de EVALUACION ?:"'5'6” Jefe TIPO DE
; on presentaci Imagen comuni - 8 Social Cumplimiento de planes 6 : - 10 480 SELECTIVA PARA ’ 8 |61 48 FALLO, NO
ial cliente | on cacion cliente informacion IMPLANTAR modelos comercial SE TOMA
de carta MEJORAS de carta NINGUNA
ESPECIFICAS ACCION
Negoci
acion Comunica Costos NO EXISTE
de cion Diferen . f NINGUN TIPO DE
i(;tl)merc precios | directa Financiero ciade z?ég{ga de 8 Econdémico | Cumplimiento de planes 3 getgrrmlnado 1 24 FALLO, NO SE
de con el precios seprvicios TOMA NINGUNA
servicio | cliente ACCION
s
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o Envio FESCOPERANDY .. NO EXISTE
Comerc g:tclizeam Armar ggcume Perdida de Seguimiento EVALUACION (rj: uerimie | Jefe TIPO DE
ial servicio document Cumplimiento nto a cliente 7 Econémico | Modelo de Operacién 7 de envio de 5 245 SELECTIVA PARA ntgs de comercial 71701 49 FALLO, NO
S os destiem cotizaciones IMPLANTAR cotizacion SE TOMA
o MEJORAS s NINGUNA
P ESPECIFICAS ACCION
Negoci Solicitar % de Negociar con NO EXISTE
. 2 leasing o diferentes NINGUN TIPO DE
Serenu ?g'r?n créditos Financiero itﬁts;g: :jn;:re;zg;to 2 Econdémico | Modelo de Operacién 3 bancos la 3 18 FALLO, NO SE
bancos vehiculare alta 9 tasa de TOMA NINGUNA
s interés ACCION
Negociaci
.. | 6nde Tiempo . NO EXISTE
Gerenci Sgﬂuése' precio en de Retraso en 5:::;;?:@ NINGUN TIPO DE
a unidade relacién a Estratégico entrega | inicio de 8 Econdémico | Cumplimiento de planes 2 sequimiento 3 48 FALLO, NO SE
s la prolong | operaciones de? r0Ceso TOMA NINGUNA
disponibili ado P ACCION
dad
No
Implem terr;\elree Tener lista NO EXISTE
.| entacié . p Retraso en de NINGUN TIPO DE
Operati Requisitos . dores o o
nde N Cumplimiento entrega de 9 Econdémico | Cumplimiento de planes 2 proveedores 2 36 FALLO, NO SE
va ; del cliente para N
unidade llevar a vehiculo para cada TOMA NINGUNA
s cabo el trabajo ACCION
proceso
Entrega No
Entrega | de ¢ cumplir Revision NO EXISTE
) conla | Retraso en NINGUN TIPO DE
\?;)eratl Sﬁi dade ggic(;ment Operativo docume | inicio de 7 Econémico Prrg::::gi?r']sié/ntos 2 mﬁ)ﬁ:ﬁigﬁ 2 28 FALLO, NO SE
s (check ntacién | operaciones P de check IIEE TOMA NINGUNA
list) requeri ACCION
da
Realiza
. r
Registro manteni RIESGO DE FALLO NO EXISTE
Control | de y :
de mantenimi ;E:eerl:os Inoperativida Ceniilpg i EW"\\ALELJT&ON Control de Jefe de 'I’\"IIIL\‘C()S ll;g
m:*er;}leo”' operact e?;?;ntivo Operativo | del ddela 9 Econémico Pr'gcceejio;‘igmos 8 {Ezmg:"m'e“ 6 432 | SELECTIVA PARA Zg"é’;e"a“ Operacion 9|2l 1| 18 | FALLO,NO
e | & kilometr | unidad p e 4 IMPLANTAR e des | €S SE TOMA
. rectivo aje MEJORAS NINGUNA
s corresp ESPECIFICAS ACCION
ondient
e
.. | Compra
ggﬂ“&i‘ de No se NO EXISTE
- : repuestos - Inoperativida Registros de NINGUN TIPO DE
|(;0ngth zwsatenal [¢] Operativo Ir:ahza ddela 8 Econémico E:g(f:ji?:i;/ntos S compras de 2 48 FALLO, NO SE
~ materiales unidad repuestos TOMA NINGUNA
ganado en compra ACCION
deficiencia
. NO EXISTE
Adminis ;%ﬁ%rea ;Ttiltjirraliiel Cumplimiento si%ﬁlga Retraso de 3 Econémico | Cumplimiento de planes 3 SReer%IizEg;de 3 27 NL’\,IA(I;_LLJS T\:(PJOSEE
trativo servicio | (o vicio destiem | pagos durante el TOMA NINGUNA
s po mes ACCION

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17 Matriz de Oportunidades

SGC-F-05
=N
. FORMATO Version: 00
N FE_FEDPY Fecha: 11/03/19
Reerr w e Revisado: GG
Analisis de Oportunidades Aprobado. GG
1
Elaborado por: | | Aprobado por: | | Fecha: [
Criterios de Evaluacion Determinacion de nivel de Priorizacién
EVALUACION IMPACTO (I)
Impacto muy relevante para la estrategia de la organizacion, y resultados
ALTO previstos del sistema de gestion de la calidad. Introduce mejoras muy 3 BAJO MODERADO ALTO
significativas
Impacto moderado para la estrategia de la organizacion, y resultados
IMPACTO (1) MODERADO previstos del sistema de gestion de la calidad. Introduce algunas mejoras A ELEVADA : 9
. . - . FACTIBILIDAD
Impacto bajo para la estrategia de la organizacion, y resultados previstos
BAJO ] -~ ] ; f : 1 MODERADA 2 4 6
del sistema de gestion de la calidad. No introduce mejoras importantes
BAJA 1 2 3
ELEVADA La intervencion es altamente factible, si bien presenta algunas dificultades 3 NIVEL DE PRIORIZACION NP=9
por la disponibilidad de recursos y/o aceptabilidad. ALTO
La intervencién es factible, si bien presenta algunas dificultades por la NIVEL DE PRIORIZACION
FACTIBILIDAD (F) | MODERADA disponibilidad de recursos y/o aceptabilidad 2 MEDIO 2<NP<9
BAJA La intervencién es poco factible con dificultades para llevarla a cabo 1 NIVEL DE BpfngIZACION NP< 2
ORIGEN NIVEL DE ‘ SRORIERIRAT VERIFICACION DE
ECFAE%STAOSS QROETUNEREES O g PR,L(;?F'E’I)AD ZLéé\:()DI\‘E REASELOENS RECURSOS | PLAZO  SEGUMIENTO LA
IMPLEMENTACION
Gestionar la
Mejora de la contratacion
Carta de Poco imagen de un
presentacion interés en el | organizativa con 213 MEDIO disefiador
poco visual. servicio. creacion de grafico para
brochure elaboracion de | Jefe
RIESGOS DE . - .
PROCESOS brochure Comercial | Administrativos | 1 mes
Gestionar
Incremento Mayor créditos
igé?gsd de de gastos disponibilidad 3|2 MEDIO g?:\zeclleros Administra
Operativos vehicular evaluacion cién/Geren
administrativa | cia Administrativos | 2meses
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Estandarizar
Mayores Identificacion el
ﬁgattg]icrﬁentos gastos oportuna de 3|3 procedimiento
operativos mantenimientos de control Operacion
operativo es Logisticos 1 semana
CUESTIONES Baja Baja ) Reallz.ar .
INTERNAS . L Mejorar la fuerza capacitaciones Jefe - .
(FODA) capacitacion captacion comercial 3|3 al area Comercial Administrativos | 1 mes
DEBILIDADES comercial de clientes comercial
Disminuir la
Tercerizacion g::\ll\{;cgon del
de servicio, el Disminucion | Incrementar flota . e
) - 3|2 cuando no Comercial | Logisticos 6 meses
CUESTIONES proveedor es de clientes vehicular haya
EXTERNAS | Sompetencia disponibilidad
(FODA) vehicular
AMENAZAS . .
Incremento de | Menor M deé?;?;nll?c?oalgﬁd Estandarizar Operacion
empresas del cantidad de baiar los costos del 3| 8 los procesos es/ Logisticos 3 meses
rubro clientes / L operativos Comercial
servicio
Proyectos Mayor Posicionamiento en cGeerfi:‘Iiggiirén
CUESTIONES mineros en demanda 3|3 ; Comercial | Administrativos | 6 meses
apertura del servicio el mercado de calidad de
E)E-FFERD%AS p servicio
OPORTl;NIDADE Disminucién de | Mayor Aumento de capital ':gcagg%gs e Administra
tasas de interés | solicitud de de trabaio p 3|2 MEDIO AR e cién/Geren | Administrativos | 1 mes
en los bancos | créditos ! créq Hitos cia

Nota.: Los criterios tomados para la evaluacion del andlisis de riesgos y oportunidades se encuentran en el anexo (5)

Fuente: Elaboracion Propia
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Dentro de los riesgos analizados dentro del area comercial, la forma en la que la empresa presenta
los servicios tiene riesgo sobre la imagen de la misma; la mala presentacion de la misma o la no
claridad de los servicios puede ocasionar la pérdida de clientes potenciales, lo cual tiene efecto en
la confiabilidad del servicio por lo que el indice de severidad es de ocho. Asi mismo es
considerado ocasional con probabilidad de deteccion con valor de 10, ya que no es verificada y la
pérdida de un cliente potencial puede asociarse a otros factores. El indice de prioridad de riesgo
(IPR) es media la cual no indica que debe implementarse mejoras. La pérdida de cliente por el
tema de cotizaciones documentadas es un riesgo cuyo indice de prioridad también es medio, al
cual se le debe implementar mejoras; ya que una cotizacion documentada puede mejorar la

captacion del cliente.

No tener registros en el area operativa genera desfases en los mantenimientos por lo que se debe
de establecer controles y estandarizar en proceso para disminuir el riesgo de fallo del proceso que
también se encuentra en nivel medio. Al analizar los riesgos de fallo se pueden identificar
oportunidades tales como la mejora de la imagen para la mayor captacion de clientes, tales como
la creacién de un brochure empresarial con servicios realizados, incrementar el capital de trabajo,
obtener mayor disponibilidad vehicular. La mejora de la fuerza comercial, identificacién oportuna
de mantenimientos, mejora de la calidad de servicio, posicionamiento en el mercado son

consideradas oportunidades con alto indice de priorizacion.

5.1.4.2.Definicion de objetivos y planificacion para logros
Las especificaciones de las metas trazadas e indicadores de medicidn se detallan en
el documento SGC-ESP-05 Objetivos y Metas de Calidad / SGC-ESP-06

Indicadores de los Objetivos.
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Con la finalidad de cumplir los requisitos de la Politica del Sistema de Gestion de Calidad
VILTONY RENT A CAR EIRL ha establecido objetivos de Calidad, los cuales son
medibles y coherentes:
- Asegurar la calidad de los servicios prestados a través de la correcta
identificacion de los requisitos del cliente y cumplimiento cabal de nuestros
contratos.
- Mantener un contacto directo con nuestros clientes buscando siempre la
satisfaccion de sus necesidades, atendiendo toda observacion y sugerencia con
respecto a nuestras actividades dentro del servicio que brindamos.
- Realizar controles e inspecciones sobre nuestras operaciones cumpliendo
con las reglamentaciones internas y las que obliga nuestra legislacién para
garantizar un trabajo eficiente, seguro y éptimo para beneficio de nuestros clientes.
- Mantener personal altamente capacitado en todos los frentes de nuestras
operaciones, para brindar el mejor servicio a nuestros clientes. Asi mismo se

establece los siguientes indicadores:
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(_—_\ INDICADORES DE GESTION 5GC-ESP-06
L TON SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD e e
Aerr » cor Mprobada: GG

INDICADORES DE CALIDAD

Objetivo: Revisar y/o actualizar la informacion del Contexto de la Organizacion, liderazgo y
Planificacion de SGC para que sean adecuados a la organizacion, alineados a la direccion estratégica.
Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)

Cumplir el 100% del Documentos obligatorios IE

N°documentos de obligatorios actualizados

Programa de actualizacion | de requisitos 4,5y 6 e la 5 . . x100
. .y, N°de documentos obligatorios

y/o revisién de los norma.

requisitos 4,5,y 6 la

norma

Objetivo: Analizar la informacidn de entrada para Revision por la direccion para alinearlos a la
direccion estratégica de la empresa

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)

Analizar el 100% de los Documentos de entrada 1 = Nodocumentos de entrada analizados |
documentos de entrada Ne°de documentos de entrada

para revision por la

direccion

Objetivo: Medir el Grado de Satisfaccion del Cliente por area Comercial

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)
Obtener el 90% de Nivel de satisfaccion AP ol satisfactorias
conformidades de servicio Gy ostas emitidas

como minimo, mediante la
encuesta de satisfaccion
Objetivo: Medir el cumplimiento de contratos desarrollados por Operaciones

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)
Cumplir al 100% los Contratos jg— N-Contratos cumplidos
contratos celebrados con Necontratos celebrados

nuestros clientes
Objetivo: Medir el grado de cumplimiento de inspecciones vehiculares del area de mantenimiento

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)
Realizar el 90 % de los Fichas Técnicas |g = __"Mantenimientos realizados o
mantenimientos N°tot. mantenimientos programadas

preventivos programados
Objetivo: Medir el cumplimiento del programa de capacitacion realizada por Recursos Humanos en

SGC y operaciones.

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)

Realizar el 90% de las Asistencia de Personal 1§ = VCapacitaciones realizadas o
capacitaciones N°tot.Capacitaciones programadas
programadas

Figura 17. Establecimiento de Indicadores de Gestion

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.4.3.Planificacion de cambios
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion
de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada de tal
manera que se identifiquen los recursos y responsables. A continuacion, se muestra

la matriz de planificacion de cambios SGC-ESP-07.
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SGC-ESP-07
Version: 00
PLANIFICACION DE CAMBIOS f;;"i‘::dm 34;3-2019
Aprobado: feic]

Regiztroz

referencia
Induccion al Responzable Manual Politica de Gesfian Registro de personal Capacitar y actualizar
Ingreso de proceso y al SGC de proceso de Puestos y Funciones Recursos de contratacion al personal con baze a
personal las necesidades del
SGC
Modificaciones Ajustes, difusiony  Alta direccion  Politica de Calidad Morma 150 9001:2015 Documentos, registro de  Material de apoyo Capacitar y actualizar
de Politica sensibilizacion reuniones al personal en base a
las necesidades
del 3GC
Analizar Procedimiento General del Planificacidn del proceso
conveniencia y Alta direccion proceso Morma IS0 9001 Plan anual de acfividades  Informacion
factibilidad
Planificacion
Elaborar Responsable Procedimientas del Morma 150 9001 Fechas de revision Papeleria
documentacion del area proceso historial de cambios en Equipo de computo
R documentos del proceso
Ampliacion del
alcance Implementacion Responzable Procedimientos del Morma 1S0 9001 Registroz del proceso Papeleria
de proceso proceso Equipo de computo Mejorar &l servicio
Seguimiento Alta direccion  Procedimiento General Indicadores v objetivos Informe Papelenia
del proceso. establecidos Equipo de computo
Meodificaciones Ajustes, difusion y Alta direccion Politica de Calidad Marma 150 9001:2015 Documentos, registro de Material de apoyo Capacttar y actualizar
de Objefives sensibilizacion SGC-ESP-05 Objetivos reuniones al perscnal en base a
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— SGC-ESPO7
o Version:
ST TONY PLANIFICACION DE CAMBIOS i 66
iy Aprobado:

Atender oportuna y
Responsable s Frocedimizntos aplicables Fapsleria eficazmente kos
Actuslizacion de del Proceso Procediméentos Procedimiento 35C-P-03 | Repistros aplicables SEMICios
docureniacicn Control de docurnentos y requanidos por los
registros clientes
Carnbios 2n la Mormatividsd Aplicsbls
oparacion de los Papeleria para material d= Capacitary
procesos Responsable Moz 150 9001:2015 Listas de asistancia a apoyo actuslizar al
Difusion y del Politica de Calidad rEuniones personal en bass a
sensibilizacion procesolalts Procedimientos las necesidades del
direccion S6C
Anzlizar mpacio Az direccicn | Documentacion del Morma 150 8001 vigentz | Plan anual de aclividades  Fars la adguisicion de norma
sobre 2l SGC SGC version vigents Mejarar
continusments |3
calidad de los
Politica Fapsleria senicios.
Actuslizacion de Az direccion | Sujetos de modificacion Procedimisntos Historial de cambios de ko Equipo de computo & impresidn
documentacion Morrna 150 8001 vigente  documentos modificados
Procedimientos del SGC Fapeleria para material dz2
. Alta direccicn, | Procedimientos de los Listas de asistencia a POy
Cambio en s Difusidn y responsshles | procesos Morma 150 8001 vigent= | reuniones Acneso 3 internet
wersidn de la sensibilizacion de procssos Acoceso a3 Sistermnas de
norma IS0 8001 informacion Capacitar y
Procedimientos del SGC Morma 1508007 vigent= actualzar al
Seguimients 3 Procedimisntos de los Informacian p=rsonal en bas=a
través de auditoria | Alta direccion | procescs Acta de Revision por la Papelenia las necesidades del
interna direccion Equips de computo SEC
Figura 19. Formato de Planificacion de Cambios — Seccién B
Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.Etapa 2: Hacer
5.2.1. Apoyo
5.2.1.1.Recursos

VILTONY RENT A CAR EIRL ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar continuamente el SGC, buscando
aumentar los niveles de Satisfaccion de nuestros Clientes. La organizacion cuenta
con una relacion de vehiculos propios que evidencia los recursos internos existentes
con respecto a la disponibilidad para la satisfaccion de los requisitos del cliente,

dicha relacién se encuentra en el formato OP-F-01 Relacion de Flota Vehicular que

se muestra a continuacion.

FORMATO OF-F-01
ﬁ VERSION 0
=
= . FECHA 22052019
viLToNY RELACION DE FLOTA VEHICULAR ecHA =
APROEADO cC
EMPRESA: VILTONY RENT A CARELRL
DIRECCIO AV. ESTADOS UNIDOS B2-10 JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVERO
LUGAR: DE
SERVICIO: AREQUIPA
COD | UNIDAD | MARCA ot SOAT | MODELO | PLACA 5 | TRANsPORT | SECUR e AX i s
mo;mm IECNICA - O TREC sxgtm FABRICACION | . MU
01 | TFORT-01| TOvOTA ok ok FDR;UNE V6Z-343 ok NA NA ok 2015 050572019
0z | TFoRT-02 | TovOTA o ok FDR;‘*NE VEE-400 | ok NA WA ok 2016 150572019
02 | T-FORT-03 | TOvOTA ok Ok FORTUNE | vors62 ok N niA [ 2018 27/04/2010
04 | T-HLX-05 | TOYOTA Ok Ok HILUX | vsUB®| Ok WA NA Ok 2016 27042019
05 | T-HL07 | TovOTA Ok Ok HILUxX | veB40s| ok N NA Ok 2017 20052019
06 | T-HLX.O0F | TOYOTA Ok Ok HILUX | vTve4s]| Ok MA NiA Ok 2017 25/04/2010
07 | THLX.00 | TOVOTA O Ok HILUX | VOL835 | Ok MiA A Ok 2018 250472010
05 | T-HLX2 | TOYOTA O Ok HILUX | vor-sl]| ok A NiA Ok 2018 270472019
05 | T-HLX13 | TOYOTA Ok Ok HILUX | V7P930 | Ok A NA Ok 2018 244052019
10 | THLX14 | TovoTA Ok Ok HILUX | vACO50]| Ok MA NiA Ok 2018 241052010
11| T¥Rs02 | TOVOTA O Ok YARTS | ves117]| ok MiA A Ok 2017 22/052010
12| T-vRs-04 | TOVOTA O Ok TaRTs | vec-0ss| ok A NiA Ok 2018 150472018
13 | BHI-03 | #SYUNDAL Ok Ok Hl | verese | ok ok NiA Ok 2017 110472018
14| N-UVN-DZ | NISSAN Ok Ok TURVAN |VAO-6¢| Ok Ok NiA Ok 2017 21042010
15 | nesproy | MERCEDE ok Ok SPRINTER | VET-884 | Ok ok NiA ok 2018 17052019

Figura 20 Relacién de Flota vehicular

Fuente: Elaboracién Propia
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Esta informacion es utilizada para fines de presentacion de la organizacion y
proveer los recursos necesarios para la satisfaccion de los requisitos del cliente con
respecto al servicio que ofrece la organizacion. Asi mismo como proceso de apoyo
se encuentra el area de logistica LG-P-01 cuyo diagrama de flujo se muestra a

continuacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

Recepcion de
—| productos segtiin
requerimiento u
ocC

Actualizacién LG-F-05)
Cntrol de Inventarios (Ids
cuales de manera genefal
son actualizados
semestralmente)

EVALUACION DE
»| PROVEEDORES

Salida de almacén
y actualizacién de

-

¥ inventario
CONTROL
ALMACEN
=5
LG-F-07
AREA Requerimiento
SOLICITANTE -
e SN
r W

)

/Eléd%\
consumible -

Base de
datos
Proveedores

LG-F-01 Lista de

con el ingreso de
proveedores

LG-F-02
Evaluacién de

Revision y
»| actualizacién de

proveedores

A

Identificacion de GOIZAcIONES

base de datos

Aprobacion de
compra por

| Administracién o
Alta direccion

f‘omunicaciér'\ -

-No-

A4

‘ Ingreso a

inmediato?,

Fuente: Elaboracion Propia

KARDEX

| producto ésta N necasidadadda (LG-F-06
en almacén? e CoMPRAS | | soLiciTub DE
COTIZACION)

Nno- requerimiento y

otizacion 2,

ZEl costo del producto
servicio es mayor de

s/100.00?

LG-F-03 OC o
LG-F-04 OS

Figura 21. Diagrama de Flujo Logistica
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5.2.1.2.Personas
Para cumplir el requisito, la empresa tiene el proceso de apoyo de recursos
humanos con codigo RH-P-01 Recursos Humanos, cuyo diagrama de flujo se

muestra a continuacion:

Programa de
Capacitaciones
E“j’:'s”:nfg’:ﬁge <—| RECURSOS HUMANOS '—> Capacitacién del I
Personal
y
| Requerimiento de
> personal Evaluaciones de
las
no capacitaciones,
listas de
l asistencia
Perfil de Puesto
requerido
Registro de Copia de DNI actualizaqo,
indiicci6h Brevete A2 a mas (segln
puesto) Copia de certificados de
Induccién al experiencia, certificado de
\/\ personal por el antecedentes penales y
profesional - judiciales, certificados de
encargado del estudios, recibo de agua o luz,
area crouis domiciliario, Curriculum
Vvtitae.
Examen médico
A \/\
Ingreso del
personal

Examen apto

Y

Ingreso al registro
o de personal y
hojas de tareo

M 2

Figura 22. Diagrama de Flujo Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.1.3.Infraestructura
Para cumplir el requisito, la empresa ha creado el proceso de apoyo de
mantenimiento de vehiculos e infraestructura con MT-P-01 Mantenimiento

General, el cual se muestra a continuacion:

Verificacién de L
Km, Inspecciones Revisién de Mant ” o Mant .
periodicas por el 4 o 2 Wi Intalaciones
operador. (Deteccion)
Registro de
E Mant:Correciia Equipos Inspeccion
Comunicacién a periodica
Jefe de
Operaciones l
S e |
Deteccion
(Inspeccién)
Solicitar a
Logistica
\//\
Ficha Técnica
Tercerizar el
yasE T Informe \_/\

Figura 23. Diagrama de Mantenimiento General
Fuente: Elaboracion Propia
5.2.1.4.Ambiente de operacién
La norma en el requisito N° 7 de apoyo, en el punto 7.1.4 establece que la
organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los servicios
para lo cual la empresa ha disefiado una encuesta de ambiente laboral, la cual se

encuentra en el anexo (6)

5.2.1.5.Recursos de seguimiento y medicion
Para el seguimiento y medicion, siendo parte del proceso operativo, se ha
establecido el procedimiento CO-P-01 Comercial; dicho procedimiento se

encuentra en el anexo (7) y su diagrama de flujo se muestra a continuacion.
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Encuesta
v CO-F-04
Comercial : faccion del | g Pec"°d't9a COF92]_»| Evaluacionde Analisis Alta
Control de Quejas y | Cliente HeSionapoe Encuestas (JC) direccion
Pram—— ReclAmACIOnBe Satisfaccion del
Cliente N

Captacion del
Cliente

CO-F-01 Toma de Datos del
Cliente *CO-F-07 Tabla de Costos

Solicitud de
cotizacion

¢Hay
disponibilidad
vehicular?

Solicitar
Proveedor externo

Si
Y
Cotizacion Contrato interno,
CO-F-03 <—| Acta de registro
de propiedad de

\T\ proveedor externo

Firma de Contrato
(incluir ciclo de
facturacion)

SN N

Figura 24. Diagrama de Flujo del procedimiento Comercial

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.1.6.Conocimiento, Competencia, Toma de conciencia
Los conocimientos adquiridos por la organizacion son basados en la experiencia, la

competencia sobre los procesos operativos se encuentra definidos por el perfil de

puesto bajo el formato RH-F-01

LI
o Wersidn: ]
e Fetha:
Aeai & oo Aprobado: GG
REPORTA Az
SUPERVISA A:
FUMNCIOMES Y RESPOMSABILIDADES:
COMPETENCIA
EDUCACION MiNIMo OPTIMO
FORMACION MiNIMO OPTIMO
EXPERIENCIA MiNIMO OPTIMO
HABILIDADES REQUERIDO 51 MO NA REQUERIDD 51 NO MNA
Trabajo en Equipo Organizado/Ordznada
Trabajo bajo presidn Cumplimienta de
objetivos
Comunicacion Proactivo
motivacion Otro
OBSERVACIONES FECHA

Figura 25. Formato Perfil de Puesto

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.1.7.Comunicacion
La comunicacién de documentos internos se encuentra definida en la lista maestra
de documentos internos. Mientras que las comunicaciones externas seran evaluadas

por el area comercial y la alta direccion sobre la importancia y pertinencia.

Tabla 18 Lista Maestra de Documentos internos

o=
Al
VILTONY i
Ment w e FORMATO VERSION 00
FECHA 04/03/2019
REVISADO GG
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS GG
APROBADO
TIPO DE
TIPO DE DOCUMENTO | IDENTIFICACION CODIGO BOCBMENTO IDENTIFICACION CODIGO DISTRIBUIDO A MEDIO
ESPECIFICACIONES Alcance SGC-ESP-01 Todo el personal FISICO/VIRTUAL
ESPECIFICACIONES POLITICA SGC-ESP-02 Todo el personal FISICO/VIRTUAL
ESPECIFICACIONES | MAPA DE PROCESOS SGC-ESP-03 Todo el personal FISICO/VIRTUAL
ESPECIFICACIONES | ORGANIGRAMA SGC-ESP-04 Todo el personal FISICO/VIRTUAL
ESPECIFICACIONES | OBJETIVOS Y METASDE | SGC-ESP-05 Todo el personal FISICO/VIRTUAL
CALIDAD
INDICADORES DE LOS SGC-ESP-06 CALCULO DE SGC-F-01 | Jefes de 4rea FISICO/VIRTUAL
ESPECIFICACIONES | OBJETIVOS REGISTRO INDICADORES Y
OBJETIVOS
REGISTRO ANALISIS ESTRATEGICO | SGC-F-02 | Alta Direccién FISICO/VIRTUAL
ANALISIS SGC-F-03 | Alta Direccién FISICO/VIRTUAL
REGISTRO STAKEHOLDERS
REGISTRO ANALISIS DE RIESGOS | SGC-F-04 | Alta Direccion FISICO/VIRTUAL
(AMEF)
ANALISIS DE SGC-F-05 | Alta Direccion FISICO/VIRTUAL
REGISTRO OPORTUNIDADES
DEFINICION DEROLES, SGC-M-01 Todo el personal FISICO/VIRTUAL
MANUAL RESPONSABILIDADES
PROGRAMA DE SGC-F-06 | Alta Direccion FISICO/VIRTUAL
ACTUALIZACION DE
REGISTRO CONTEXTO DE
ORGANIZACION Y
LIDERAZGO
PLANIFICACION DE SGC-ESP-07 Jefes de drea FISICO/VIRTUAL
ESPECIFICACIONES | /o0 oo
CONTROL DE SGC-P-01 LISTA MAESTRA DE SGC-F-07 Alta Direccién VIRTUAL
PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS Y REGISTRO DOCUMENTOS
REGISTROS INTERNOS
SGC-F-08 | Alta Direccion/ VIRTUAL
LISTA MAESTRA DE Evaluar por
REGISTRO DOCUMENTOS documento
EXTERNOS
CONTROL DE PRODUCTO | SGC-P-02 REPORTE DE SGC-F-09 | Alta direccidn FISICO/VIRTUAL
PROCEDIMIENTO Y SERVICIO NO REGISTRO PRODUCTO Y SERVICIO
CONFORME NO CONFORME
NO CONFORMIDADES Y | SGC-P-03 ] SGC-F-10 | Alta direccidn FISICO
ACCIONES CORRECTIVAS SOLICITUD DE ACCION
PROCEDIMIENTO REGISTRO CORRECTIVA
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REGISTRO CONTROL DE SAC SGC-F-11 Alta direccion VIRTUAL
AUDITORIAS INTERNAS SGC-P-04 PROGRAMA ANUAL DE | SGC-F-12 Jefes de & FISICO/VIRTUAL
PROCEDIMIENTO REGISTRO clesacares /
AUDITORIAS
PLAN DE AUDITORIA SGC-F-13 Jefes de area VIRTUAL
REGISTRO INTERNA
INFORME DE SGC-F-14 Alta direccion VIRTUAL
REGISTRO AUDITORIA
EVALUACION DEL SGC-F-15 Alta direccion VIRTUAL
REGISTRO AUDITOR
REVISION POR LA SGC-P-05 REVISION POR LA SGC-F-16 Alta direccion VIRTUAL
PROCEDIMIENTO DIRECCION REGISTRO DIRECCION
PROCEDIMIENTO COMERCIAL OP-P-01 REGISTRO TOMA DE DATOS CO-F-01 Alta direccion FISICO
CUESTIONARIO - CO-F-02 Alta direccién/jefe F|S|CO/V|RTUAL
REGISTRO SATISFACCION DEL comercial
CLIENTE
REGISTRO COTIZACION CO-F-03 Jefe Comercial VIRTUAL
) CO-F-04 Alta direccion/jefe | VIRTUAL
EVALUACION pu—
FEEY ENCUESTAS
CO-F-05 Alta direccién/jefe VIRTUAL
CONTROL DE QUEIAS Y comercial
RECEIRS RECLAMACIONES
ACTA DE REGISTRO DE CO-F-06 Jefe Comercial/]efe FISICA
REGISTRO PROPIEDAD DEL de Operaciones
CLIENTE
CO-F-07 Alta direccion / jefe | VIRTUAL
TABLA DE COSTOS comercial
REGISTRO INTERNO
REGISTRO DE CO-F-08 Jefe Comercial FISICA
REGISTRO CONFORMIDADES DE
SERVICIO
OPERACIONES ALQUILER | OP-P-02 RELACION DE OP-F-01 Jefe Comercial/lefe | VIRTUAL
VEHICULOS Y de Operaciones
PROCEDIMIENTO REGISTRO RELACION DE
PERSONAL ASIGNADO
REGISTRO PARTE DE UNIDAD OP-F-02 Personal Operativo | FISICA
REGISTRO CHECK LIST DE UNIDAD OP-F-03 Personal Operativo | FISICA
OP-F-04 Jefe Comercial/lefe | FISICA
REGISTRO VALORIZACION de Operaciones
RELACION DE OP-F-07 Jefe Comercial/Jefe | VIRTUAL
REGISTRO VEHICULOS de Operaciones
DISPONIBLES
PROCEDIMIENTO OPERACION VEHICULAR OP-P-03 Personal Operativo | FISICA/VIRTUAL

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.1.8.Informacién documentada

La informacion documentada se encuentra bajo responsabilidad de la alta direccion

y presenta el siguiente proceso:

Identificacion de |« Documentos internos  «g— Eeltoce c_l::umentos y | Documentos
cambios (revision [EgISHoS externos
documentaria)
l v Evaluar
ertinencia de
Requerimiento de %ifusién (Alta
elaboracién o Control de direccion)
modificacién registros
\T—\ Destruccién de y
documentos
Revision y obsoletos Identificar en lista
aprobacion por maestra y revisar
alta direccion i trimestralmente . Se puede
difundir?
\ no
Actualizacién de St
d lista det Difusién al v
o_mtjmen 03 personal
infemos pertinente .
Registrar y
Distribuir como Registra y archivar
copia contrololada

Figura 26. Diagrama de Control de informacion documentada
Fuente: Elaboracion Propia
5.2.2. Operacion

5.2.2.1.Planificacion y control operacional

La organizacion presenta como procesos Operativos, a los determinados en el
area comercial y operaciones propiamente dicho; este ultimo involucra el OP-P-
01 Alquiler y el OP-P-02 Operacion, cuyos procedimientos se encuentran en el

anexo (8) y (9) respectivamente. A continuacion, se presenta el diagrama de flujo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 27. Diagrama de flujo Operaciones Viltony Rent a Car EIRL

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.2.2.Requisitos para los productos y servicios
Este requisito es abordado en el procedimiento CO-P-01 Comercial cuyo

diagrama de flujo se encuentra en la figura N°25 y procedimiento en el anexo (7)

5.2.2.3.Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente
Este requisito se encuentra abordado en el diagrama de flujo de logistica figura

N° 22.

5.3.Etapa 3: Verificar
5.3.1. Evaluacion de desempefio
5.3.1.1.Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
Este requisito sera abordado con el calculo de indicadores y metas propuestas en
SGC-ESP-06, evaluaciones del desempefio del personal, seguimiento de controles
de las matrices y planes propuestos en sus respectivos formatos. Para el control y

seguimiento de indicadores se tiene el siguiente formato:

FORMATO SEC-F01
Versitn: 00
ﬁ Fechs: 11-02-2018
NATONY INDIGADORES Reviads. 50
[t Aprobado: GG
OBJETIVO Medir el sento del programs de
INDICADOR N da ientos ejecutados / N total de i 100
META 80%
RE SPONSABLE JEFE DE OPERACIONES.
. TOTAL, Mattos. [
Propuests | Manttos. Realizados D Real %
i Frpe—=ts MANTENIMIENTO-MAQUINARIA
Enera o0 100
90
Fabrera %0 20
Msrzo 20 ;g
Abril 20 50
0
Wevo 90 30 —Propuesto
Junin 20 20 —Real%
Julia %0 18
Aposto. 2 s 9 8% 8 8 88 p v e Y
Sepliembre 20 Eri2z535884+4
eptiemt 5 = FE
g = = 2555
Octubre f=io} - E° 3 ;
20 & =
Diciembre o0
Promedio 2
Andlisis e interpretacién
Breohe d imis Causas
Acciones s tomsr.

Figura 28. Formato célculo de indicadores

Fuente: Elaboracion propia
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Asi mismo se presenta el siguiente diagrama para la evaluacién de desempefio del personal

— INICIO

Realizar formato de - | Documento
evaluaciéon de desempeio o
\/\
No v
Realizar cronograma de
actividades para | Documento
evaluacién

S~

Y

Aprobacién dé
documentos

Si

v

Ejecucion de los procesos
de desempeiio

v

Evaluacion de los = | Documento
resultados =

Comunicacion de
resultados a trabajadores

v

Preparar informe a
> Gerencia de los »| Documento
compromisos acordados ST—

Y

probacién d
informe

Si

v

Poner en accidn los
% L
compromisos

Figura 29. Diagrama de Flujo de evaluacion de desempefio

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 19. Indicadores establecidos de procesos

Objetivo: Revisar y/o actualizar la informacion del Contexto de la Organizacion, liderazgo y
Planificacion de SGC para que sean adecuados a la organizacion, alineados a la direccion estratégica.

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)
Cumplir el 100% del Documentos obligatorios E _ _ _
. ., .. N°documentos de obligatorios actualizados
Prograllnali de actualizacion | de requisitos 4,5y 6 ela | = Nde documentos obligatorios x100
y/o revision de los norma.
requisitos 4, 5,y 6 la
norma
Objetivo: Analizar la informacion de entrada para Revision por la direccion para alinearlos a la
direccion estratégica de la empresa
Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)
Analizar el 100% de los Documentos de entrada 1 = Vodocumentos de entrada analizados .
documentos de entrada N°de documentos de entrada
para revision por la
direccion
Objetivo: Medir el Grado de Satisfaccion del Cliente por area Comercial
Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)
Obtener el 90% de Nivel de satisfaccion 1 IR U satisfactorias |
conformidades de servicio g cmitidos
como minimo, mediante la
encuesta de satisfaccion

Objetivo: Medir el cumplimiento de contratos desarrollados por Operaciones

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)

Cumplir al 100% los Contratos IRy cratos cumplidos
contratos celebrados con 17 otos celebrados
nuestros clientes

Objetivo: Medir el grado de cumplimiento de inspecciones vehiculares del area de mantenimiento
Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)

Realizar el 90 % de los Fichas Técnicas N"Mantenimientos realizados
mantenimientos
preventivos programados
Objetivo: Medir el cumplimiento del programa de capacitacion realizada por Recursos Humanos en

100

= x
N°tot. mantenimientos programadas

SGC y operaciones.

Meta Indicador de Gestion (IG) | Indicador de Eficiencia (IE)

Realizar el 90% de las Asistencia de Personal 1 - NCapacitaciones realizadas
capacitaciones N°tot. Capacitaciones programadas
programadas

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.1.2.Auditoria interna

El objetivo es establecer las etapas y actividades generales para realizar las
Auditorias Internas del Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de
determinar si éste es conforme con los requisitos de la norma de referencia y las
disposiciones establecidas por la organizacion. También se evalta el grado de
implementacion y la medida en la que se mantiene de manera eficaz, el diagrama

de flujo correspondiente al proceso estratégico se presenta a continuacion.

GERENTE GENERAL EMPRESA AUDITORA DOCUMENTOS
Auditor

N .| Pilanificacién de la
= Auditoria

- I Revision del plan de | | Resolucién con

o 1 auditoria J #-| plan de auditoria

- [ Pranificacion de
| actividades auditoras

- Ejecucién de
P= auditoria

ZSe requiere ma:
documentacién?

probacié
de plan

Entregar documentacién s
solicitada < —

no

v

Evaluacién de
resultados

Y
Elaboracién de
informe de <
auditoria

Revisién de Informe

Informe de
Auditoria Interna

onformidad d

Informe ‘—1 Reporte de Informe con
- ion de | P de
resultados mejora
no
Y I
Presenta Ejecucién del plan
observaciones de mejora
Validacién de A4
observaciones C AN )

Figura 30. Diagrama de Flujo de Auditoria Interna

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.1.3.Revision por la Direccion
El objetivo es establecer la metodologia aplicable a la Revision por la Direccion
del Sistema de Gestién de Calidad, con miras a asegurar su continua aptitud,
adecuacion y eficacia en la gestion de la calidad del servicio, para lo cual se

elaborara un informe anexo (10). A continuacion, se muestra el proceso

correspondlente.
Revision por la direccién
A\
Inicio de la revisién
Resultado de Auditorias internas, Cambios
en cuestiones internas o externas,
Resultados de la supervision, resultados de
Informe la evaluacion de indicadores, evaluacion de
(Evaluacion, cumplimiento de requisitos, objetivos y
identificacion de |- Evaluacion del metas, registro de quejas, servicios
oportunidades de il SGC conformes, evaluacién de satisfaccién del
mejora, acuerdos) cliente, seguimiento de acciones de
’ N resultados anteriores, recomendaciones de
N mejora, politica SGC,
| \/\

Registro

Acta de cierre

Figura 31. Diagrama de flujo de revision por la direccion

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.Etapa 4: Actuar
5.4.1. Mejora
5.4.1.1.No conformidad y accion correctiva
Se debe abordar el servicio no conforme y establecer las etapas y actividades
generales para asegurar que los servicios que no se han brindado conforme a los

requerimientos o requisitos expresados por los clientes, sean identificados.

CONTROL DE SERVICIO
CONFORME/ NO Acta de

CONFORME Conformidad del
servicio

/ i Deteccion del " .
[ I, Quejas ylo RS ‘?/ | seiviciono Verificacién del 5
/ oo / confommie servicio conforme ZEl servicio e:
i conforme?
Solicitud de
Accién comectiva,
reporte de servicio |« n
no conforme
O

Andlisis de causas
y acciones

Control de no

Tomvidtad Verificacion de la
conformigac —| eficacia

con el plan de
accion?

Figura 32. Diagrama de Flujo No conformidad y Accidn correctiva
Fuente: Elaboracion Propia
5.4.1.2.Mejora Continua
La mejora continua sera producto del analisis de los procesos involucrados,
identificacion de oportunidades, la medicion de desempefio, el compromiso, y

otros que involucre el SGC.
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CAPITULO VI: EVALUACION ECONOMICA

6. Evaluacion Econdmica

6.1.Evaluacion econémica
En cuanto a la evaluacion econdmica, se estima un ingreso adicional de 17,712.97 soles en
total, considerando 5 afios de evaluacién. Estos impulsados basicamente por el ahorro en los
recursos gastados en las operaciones, asi mismo se estima un VAN de 40,257.59 soles y una

TIR de 29%, mayor al COK de 8%.

Ademas, se espera obtener un incremento en las ventas, debido a la certificacion que abrira
nuevos mercados, con ello se espera incrementar en 15% respecto a las ventas en el 2019,
tomando en cuenta ademas las proyecciones econdmicas del sector se mantienen en
crecimiento en los proximos 5 afios. El incremento de ventas finalmente lograra un ingreso

adicional de S/10,492.83 en el margen de ganancia de la empresa.

Finalmente indicar que en la proyeccion del flujo de caja se espera un beneficio neto de
S/17,712.97 con un TIR del 18% y un VAN de S/25,655.70. Por tanto, el proyecto seria
beneficioso para la empresa. Sin embargo, existe un escenario pesimista en el que no seria
de la misma forma, este escenario debe ser evitado al momento de la ejecucion del proyecto,

buscando generar mayor reduccion de costos para justificar su inversion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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6.1.1. Costos Operativos de la empresa

A continuacion, se detallan los costos operativos de la empresa, especificamente el pago de planillas y los gastos operativos.

Tabla 20 Planillas

Personal Cantidad Sueldo COSTO SOCIAL TOTAL
Bruto 0.17 0.08 0.08 0.09
Mensual Gratificacion  Vacaciones CTS Remuneracion EsSalud
neta
Gerente General 1 S/3,000.00 S/500.10 S/ 250.00 S/249.90 S/4,000.00 S/ 270.00 S/ 4,270.00
Asistente de 1 S/1,800.00 S/ 300.06 S/ 150.00 S/149.94  S/2,400.00 S/ 162.00 S/ 2,562.00
Gerencia
Contador Externo 1 S/1,200.00 S/ 200.04 S/ 100.00 S/ 9.96 S/1,600.00 S/ 108.00 S/ 1,708.00
Supervisor 2 S/2,000.00 S/333.40 S/ 166.67 S/ 166.60  S/2,666.67 S/ 180.00 S/ 2,846.67
Mecéanicos 4 S/1,800.00 S/ 300.06 S/ 150.00 S/149.94  S/2,400.00 S/ 162.00 S/ 2,562.00
Conductores 3 S/1,500.00  S/250.05 S/ 125.00 S/124.95  S/2,000.00 S/ 135.00 S/ 2,135.00
TOTAL S/ 16,083.67

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 21 Gastos Operativos

Servicios Valor

Agua S/1,000.00
Luz S/1,200.00
Internet S/600.00
Vigilancia S/2,500.00
Insumos y consumibles de S/800.00
oficina
Telefonia - Celular S/1,500.00

TOTAL DE OPERACION S/7,600.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Posteriormente se muestra los costos en maquinaria y equipos, valorizados segin su depreciacion

indicada por tributo (Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria, 2006)

Tabla 22 Maquinaria y Equipos

Items Cantidad Valor Depreciacion  Depreciacion  Depreciacion
anual mensual
Computadora 1 1 S/272.70 4 S/68.18 S/5.68
Computadora 2 1 S/272.70 4 S/68.18 S/5.68
Computadora 3 1 S/245.50 4 S/61.38 S/5.11
Computadora 4 1 S/163.60 4 S/40.90 S/3.41
Impresora 1 2 S/109.10 4 S/27.28 SI2.27
Impresora 2 2 S/163.60 4 $/40.90 S/3.41
Vehiculo 1 1 S/53,200.00 5 $/10,640.00 S/886.67
Vehiculo 2 i S/46,200.00 5 $/9,240.00 S/770.00
Vehiculo 3 1 $/38,900.00 5 S/7,780.00 S/648.33
Vehiculo 4 1 S/35,672.70 5 S/7,134.54 S/594.55
Vehiculo 5 1 S/46,200.00 5 S/9,240.00 S/770.00
Vehiculo 6 1 $/38,900.00 5 S/7,780.00 S/648.33
Vehiculo 7 1 S/29,672.70 5 S/5,934.54 S/494.55
Vehiculo 8 1 S/35,590.90 5 S/7,118.18 S/593.18
Vehiculo 9 1 S/46,200.00 5 S/9,240.00 S/770.00
Vehiculo 10 1 S/38,900.00 5 S/7,780.00 S/648.33
Vehiculo 11 i} S/35,672.70 5 S/7,134.54 S/594.55
Vehiculo 12 1 S/46,200.00 5 S/9,240.00 S/770.00
Vehiculo 13 1 S/38,900.00 5 S/7,780.00 S/648.33
Vehiculo 14 1 S/35,590.90 5 S/7,118.18 S/593.18
Vehiculo 15 1 S/46,200.00 5 $/9,240.00 S/770.00
TOTAL MAQUINARIA'Y EQUIPOS S/122,706.78 S/10,225.57

Fuente: Elaboracién Propia

En cuanto a los costos operativos de la empresa, si se calcula mes a mes, estos ascienden a 33 mil
909 con 23/100 soles (S/ 33,909.23) estos compuestos en su mayoria por los honorarios, luego por
los activos de la empresa en funcion a su depreciacion y finalmente por los costos operativos

diversos.
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6.1.2. Ingresos de la Empresa
Los ingresos de la empresa historicos a los que se pudo tener acceso es al de tres afios, a
continuacién, se muestran los ingresos totales mes a mes desde el 2017 hasta el 2019, con

proyecciones a fin de afio.

Tabla 23 Ventas de la Empresa 2017 - 2019

Reporte de Ventas
Mes Total Ventas 2017  Total Ventas 2018 Total Ventas 2019

Enero 36,412.09 38,960.94 41,688.20
Febrero 21,089.60 22,565.87 24,145.48
Marzo 26,387.56 28,234.69 30,211.12
Abril 40,184.08 42,996.97 46,006.76
Mayo 63,268.50 67,697.29 72,436.11
Junio 56,978.60 60,967.10 65,234.80
Julio 45,450.65 48,632.19 52,036.45
Agosto 45,450.65 48,632.19 52,036.45
Setiembre 45,450.65 48,632.19 52,036.45
Octubre 40,184.08 42,996.97 46,006.76
Noviembre 63,268.50 67,697.29 72,436.11
Diciembre 63,268.50 67,697.29 72,436.11
TOTAL 547,393.46 585,711.00 626,710.77

Fuente: Elaboracion Propia

Para el 2019 de julio a diciembre, se estimd a través de la formula en Excel denominada
TENDENCIA (=TENDENCIA) la cual devuelve valor con una tendencia lineal, ajustando

los valores a través de minimos cuadrados.

El crecimiento de las ventas afio a afio ha ido en un promedio de crecimiento de 7%, sin
embargo, para las estimaciones de flujo de caja tendremos que hacer una proyeccion de 5
afios debido a que es el tiempo de depreciacion tributaria mayor dentro de la maquinaria 'y

equipos de la empresa.
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Para la proyeccion de ingresos en los siguientes afios, podemos basarnos en las
proyecciones del Ministerio de Economia y Finanzas (Ministerio de Economia y Finanzas,
2019) el cual explica que en los siguientes afios el Peru seguira creciendo. Especificamente

el sector que se relaciona con los servicios de la empresa es el de Servicios.

Tabla 24 Informacién econémica del sector econémico

Demanda y oferta global PBI por sectores
(Var. % real anual) (Var. % real anual)
Peso Afio
SUCUER aps a0te a0 20m 202 Baze 2007

del PBI 2018 Agropecuario 6,0 7.5 43 40 40 40
Agricola 38 9,0 44 40 40 40
I. Demanda intema' 9,0 43 45 49 51 52 Pecuario 22 54 41 41 40 40
1. Gasto privado 823 40 46 48 51 48 e 07 387 62 25 20 20
§ Mineria e hidrocarburos 14,4 -1,3 33 24 37 33
a. Consumo privado 647 38 38 a1 42 42 Mineria metalica 121 45 30 22 41 39
b. Inversion privada 176 44 76 75 80 65 Hidrocarburos 22 00 41 35 15 00
2.Gasto pblco %3 38 35 58 42 4y Morumewn %1 82 o1 43 so 45
a. Consumo plblico 15 20 32 39 36 36 No primaria 12,4 37 36 43 45 46
b. Inversion piiblica 48 84 45 107 58 72  FElectricidadyagua L7 44 46 48 48 4B
Construccién 51 54 71 8,0 8.0 7.3

Il. Demanda externa neta )
o Comercio 10,2 26 38 45 45 45
1. Exportaciones 250 25 34 35 44 42 &awicioa 371 4,5 48 53 55 55
2. Importaciones’ B0 34 45 48 49 49 FPB 1000 40 42 45 S50 50
PBI primario 25,2 33 3,0 30 39 3,6
1II. PBI 100,0 40 42 4,5 50 50  PBI no primario® 66,5 4,2 47 52 54 54

1/ Incluye inventarios. 2/ De bienes y servicios no financieros. 3/ No considera derechos de importacion y otros impuestos.
Fuente: BCRP, INEI, proyecciones MEF.

Fuente: (Ministerio de Economia y Finanzas, 2019)

Teniendo como base esta informacion, podemos realizar una proyeccion de los ingresos de
la empresa de manera mas efectiva. Es asi que se tomard como crecimiento para los
siguientes afos, el indice de PBI dado para el sector econdémico de servicios e interpolando

datos con la férmula en Excel de =TENDENCIA para interpolar los datos hasta el 2024.

Tabla 25 Crecimiento del Sector de Servicios

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
45 4.8 5.3 55 5.5 5.9 6.2
Proyectado

Fuente: Elaboracion Propia

Por tanto, las proyecciones de crecimiento actualmente para la empresa se muestran a

continuacién
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Tabla 26 Crecimiento proyectado para la empresa

5.3 55 55 5.9 6.2
Mes Total Ventas Total Ventas Total Ventas Total Ventas Total Total Ventas Total Ventas  Total Ventas
2017 2018 2019 2020 Ventas 2021 2022 2023 2024

Enero 36,412.09 38,960.94 41,688.20 43,897.68 46,312.05 48,859.21 51,756.56 54,965.47
Febrero 21,089.60 22,565.87 24,145.48 25,425.19 26,823.57 28,298.87 29,976.99 31,835.57
Marzo 26,387.56 28,234.69 30,211.12 31,812.31 33,561.98 35,407.89 37,507.58 39,833.05
Abril 40,184.08 42,996.97 46,006.76 48,445.12 51,109.60 53,920.62 57,118.12 60,659.44
Mayo 63,268.50 67,697.29 72,436.11 76,275.22 80,470.36 84,896.23 89,930.57 95,506.27
Junio 56,978.60 60,967.10 65,234.80 68,692.24 72,470.32 76,456.19 80,990.04 86,011.42
Julio 45,450.65 48,632.19 52,036.45 54,794.38 57,808.07 60,987.51 64,604.07 68,609.53
Agosto 45,450.65 48,632.19 52,036.45 54,794.38 57,808.07 60,987.51 64,604.07 68,609.53
Setiembre 45,450.65 48,632.19 52,036.45 54,794.38 57,808.07 60,987.51 64,604.07 68,609.53
Octubre 40,184.08 42,996.97 46,006.76 48,445.12 51,109.60 53,920.62 57,118.12 60,659.44
Noviembre 63,268.50 67,697.29 72,436.11 76,275.22 80,470.36 84,896.23 89,930.57 95,506.27
Diciembre 63,268.50 67,697.29 72,436.11 76,275.22 80,470.36 84,896.23 89,930.57 95,506.27
TOTAL 547,393.46 585,711.00 626,710.77 659,926.44 696,222.40 734,514.63 778,071.34 826,311.77

Fuente: Elaboracion Propia

Como se dijo antes, las proyecciones han sido ajustadas a las proyecciones econémicas dadas de manera oficial por el Ministerio de

Economia y Finanzas para el sector de servicios.
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6.1.3. Costos de Implementacion
En cuanto a los costos de implementacion se estima una inversion de 17 mil 50 soles

(S/17,050) en costos de implementacion y compra de muebles para su realizacion.

Tabla 27. Costos de implementacion

Costos de implementacion S/16,600.00
1. Diagnéstico de implementacion S/3,500.00
2. Capacitaciones (3 capacitaciones) S/1,800.00
3. Organizacion, definicion, edicion de manuales S/5,500.00
4. Implementacion S/5,800.00
Equipos diversos S/450.00
Estante S/300.00
Utiles de oficina S/150.00
Total Costo Implementacion S/17,050.00

Fuente: Elaboracién Propia

Por otro lado, existe un costo de mantenimiento del sistema de gestion de calidad I1SO
9001 el cual basicamente requiere de un coordinador dentro de la organizacion, los

honorarios para esta posicion ascienden mensualmente a 2 mil 846 con 67/100 soles

(S/2,846.67)
Tabla 28. Honorario de Coordinador de Calidad
0.167 0.083 0.0833 0.09

Equipo Remuneracion Gratificacion ~Vacaciones CTS Remuneracion  EsSalud Total
bruta neta Mensual
Coodinador S/2,000.00 S/333.40 S/166.67  S/166.60 S/2,666.67 S/180.00 S/2,846.67

de Calidad
S/ 2,846.67
Anual S/ 34,160.00

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.4. Beneficios esperados de la propuesta
Para poder explicar los ahorros a generar dentro de la empresa, debemos de plantear un
conjunto de estrategias posibles dentro de la empresa basados en costos e ingresos para la

empresa. Estos valores de crecimiento pueden ser diversos y por tanto debemos considerar
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tres posibles escenarios para luego de ello, poder realizar un analisis de sensibilidad y

estimar cual es la mejor situacion posible para el beneficio de la empresa.

Si bien el trabajo se basa en el impacto del sistema de gestién de calidad en los costos de la
empresa, no se puede dejar de tomar en cuenta los ingresos que estos podrian generar al ser
un diferencial con respecto a la competencia y permitir nuevos negocios a traves de la
homologacion como proveedores para diversas empresas de rubros que lo requieren. Por

tanto, para su evaluacién consideraremos ambos beneficios.

Ahorro de
Costos

Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001 A

~——» | Incremento de
Ingresos

Figura 33. Beneficios esperados de la propuesta

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se detalla los ahorros de costos esperados, asi como los ingresos del

mismo.
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Estrategia Situacién Actual Descripcion de las soluciones Resultado Costos % del Escenario  Escenario  Escenario
Esperado estimados costo Probable  Optimista  Pesimista
total
Estrategia Aumentar  La calidad de atencion Este escenario se pretende Con estas Costosde  10% 15% 30% 5%
1 la calidad al usuario no cumple mejorar creando condiciones de mejoras los no
de atencion con los niveles de trabajo a adecuadas a todo el asegurados calidad,
al usuario eficacia deseada, personal, capacitarlos para tendran una quejasy
presentando problemas desarrollar habilidades en el mejor reclamos
de servicio visibles. servicio de atencién y habilitar percepcion  del
la atencion preferencial para trato que se
cuentas clave ofrece en los
almacenes de la
3 empresa.
L, Estrategia Crear El personal que trabaja La mejora de condiciones de Lograr que el Tiempos 5%
S 2 condicione en las areas de trabajo se realizara adoptando personal se  perdidos
w s para un Almacén  manifiesta medidas de seguridad para el encuentre ineficienc
< buen inconformidad en integro del personal. A su vez motivado y ias,
o desenvolvi  relacion a las se daran charlas de motivacion conforme  con reproceso
s miento del condiciones de trabajo e informaran de las mejoras las medidas sy
g personal a ofrecidas debido a la que se apliquen al area de adoptadas para tardanzas
2 través de la carga laboral trabajo. la mejora de las
organizacio condiciones
n del laborales.
trabajo
Estrategia Informar al La mayoria del Iniciar el proceso de mejora Conseguir que el  Tiempos 5%
3 personal personal que trabaja en con la implementacién de un personal se  perdidos
las mejoras las é&reas descritas, comit¢é 5S’s con el mismo involucre con el ineficienc
que se desconoce las mejoras personal del area para mejorar proceso de ias,
implement que se puedan haber las eficiencias del trabajo mejora continua  reproceso
en implementado, y por que el rea sy
ende no existe un destinada tardanzas
aprovechamiento  de requiere.
ellas.
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Estrategia ~ Adoptar Actualmente el Adquirir  implementos de Crear un  Tiempos 10%
4 medidas de personal que manipula seguridad de acuerdo al tipo de ambiente laboral  perdidos
seguridad las existencias que se trabajo que cada persona mas seguro para por
para la manejan en Almacén, desempefie, check list de el personal que descanso
prevencién no es verificada en el equipamiento de seguridad de realiza médico
de uso de Equipos de camionetas, planes de actividades en el
accidentes  Proteccion ~ Personal mantenimiento, identificar uso de los
apropiados. dreas de peligro y tomar servicios de la
medidas para la disminucién de  empresa
los riesgos.
Estrategia ~ Aumentar El negocio se Presentarse como nuevo Incrementar la Incremento 15% 15% 30% 5%
5 las concentra  en un proveedor a diversas empresas cartera de  deventas
oportunida conjunto de clientes de rubro minero, comercial y cuentas clave y
des de pequefio, relacionados construccidon, gracias a la por tanto el nivel
- negocios  amineria certificacion se puede de servicios
Q con la homologar facilmente como
u ho_n)ologac proveedor
9 ion de
o proveedor
2 Estrategia Incrementa Existe competencia de Incrementar el beneficio de los Lograr una Increment  15%
] 6 r el precios debido a que el servicios debido a que se puede diferenciacion o de ticket
o= beneficio mismo  servicio se asegurar el desempefio de los con respecto ala promedio
= esperado encuentra en diversas equipos a través de competencia, Yy de la
E del servicio empresas mantenimientos preventivos por tanto una venta
por fidelizacion de actual
asegurar sus clientes
una mejor actuales
calidad vy
desempefio
Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.5. Procesos involucrados en la reduccion de costos

Segun la estrategia planteada a partir de la propuesta, se estima que los procesos de la empresa que lograran una reduccion en sus costos son:

Servicio de Alquiler, Logistica, Recursos Humanos y Gestién Comercial. La situacion actual y el resultado esperado se detalla a continuacion.

Tabla 30. Procesos involucrados en la reduccién de costos

PROCESO SITUACION ACTUAL VALOR RESULTADO ESPERADO META | AHORRO
(Soles) (Soles) (Soles)
La calidad de atencion al usuario no cumple con los niveles Con estas mejoras los asegurados tendran una
SERVICIO DE de eficacia deseada, presentando problemas de servicio - mejor percepcion del trato que se ofrece en los 30% S/.
ALQUILER . ' 4,069.11 1,220.73
visibles. almacenes de la empresa.
i El personal que trabaja en las areas de Almacén manifiesta s/ Lograr que el personal se encuentre motivado y 5/
LOGISTICA | inconformidad en relacion a las condiciones de trabajo conforme con las medidas adoptadas para la 30% ;
. . 2,034.55 ; L 610.37
ofrecidas debido a la carga laboral mejora de las condiciones laborales.
RECURSOS La mayoria del personal que trabaja en las &reas descritas, s/ Conseguir que el personal se involucre con el 5/
desconoce las mejoras que se puedan haber implementado, y proceso de mejora continua que el &rea 30% ;
HUMANOS ; - 2,034.55 . d 610.37
por ende no existe un aprovechamiento de ellas. destinada requiere.
) Actualmente el personal que manipula las existencias que se s/ Crear un ambiente laboral mas seguro para el 5/
LOGISTICA | manejan en Almacén, no es verificada en el uso de Equipos personal que realiza actividades en el uso de los 30% '
L . 4,069.11 . 1,220.73
de Proteccién Personal apropiados. servicios de la empresa
GESTION El negocio se concentra en un conjunto de clientes pequefio, S/ Incrementar la cartera de cuentas clave y por 30% S/
COMERCIAL | relacionados a mineria 6,103.66 | tanto el nivel de servicios 0 1,831.10
GESTION Existe competencia de precios debido a que el mismo S/ tg%ragtgggig'ferec?rctlzrﬂgnuﬁgr}iﬁslri)ggz?é?] Ige sus 30% Sl
COMERCIAL | servicio se encuentra en diversas empresas 6,103.66 | . P Y P 1,831.10
clientes actuales
S/ S/.
24,414.64 7,324.39
Fuente: Elaboracion Propia
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Afio a afio el flujo de caja se incrementa en 5% debido al crecimiento del sector minero estimado en el 2019.

Tabla 31 Flujo de Caja

5.3% 5.5% 5.5% 5.9% 6.2%

PERIODOS 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Valor Total
1. INVERSION 17,050.00 17,050.00
1. BENEFICIOS
La calidad de atencién al usuario no cumple con los niveles 4,069.11 4,284.77 4,520.43 4,760.02 5,021.82 5,287.97 27,944.12
de eficacia deseada, presentando problemas de servicio
visibles.
El personal que trabaja en las areas de Almacén manifiesta 2,034.55 2,142.39 2,260.22 2,380.01 2,510.91 2,643.99 13,972.06
inconformidad en relacion a las condiciones de trabajo
ofrecidas debido a la carga laboral
La mayoria del personal que trabaja en las areas descritas, 2,034.55 2,142.39 2,260.22 2,380.01 2,510.91 2,643.99 13,972.06
desconoce las mejoras que se puedan haber implementado,
y por ende no existe un aprovechamiento de ellas.
Actualmente el personal que manipula las existencias que 4,069.11 4,284.77 4,520.43 4,760.02 5,021.82 5,287.97 27,944.12
se manejan en Almacén, no es verificada en el uso de
Equipos de Proteccion Personal apropiados.
El negocio se concentra en un conjunto de clientes 6,103.66 6,427.16 6,780.65 7,140.02 7,532.73 7,931.96 41,916.18
pequefio, relacionados a mineria
Existe competencia de precios debido a que el mismo 6,103.66 6,427.16 6,780.65 7,140.02 7,532.73 7,931.96 41,916.18
servicio se encuentra en diversas empresas
Diferencia de margen de total de ventas 10,492.83 11,048.95 11,656.64 12,274.44 12,949.54 13,635.86 72,058.27
Beneficios Totales 34,907.48 36,757.57 38,779.24 40,834.54  43,080.44 45,363.70 239,722.97
2. COSTOS
2.1. Mantenimiento SGC 1SO 9001 34,160.00 34,160.00 34,160.00 34,160.00 34,160.00 34,160.00 204,960.00
Costos Totales 34,160.00 34,160.00 34,160.00 34,160.00 34,160.00 34,160.00 222,010.00
Utilidad del Proyecto 747.48 2,597.57 4,619.24 6,674.54 8,920.44 11,203.70 17,712.97
Beneficio Neto S/17,712.97
Relacion Beneficio - Costo 1.08
COK (base de comparacion) 7%

Fuente: Elaboracidon Propia
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6.1.7. Andlisis de sensibilidad
Para el andlisis de sensibilidad se realizard a través de tres escenarios, los cuales tienen criterios diversos y por tanto ayudaran a

evaluar el beneficio esperado del proyecto.

Tabla 32 Analisis de Sensibilidad

ESCENARIOS Pesimista Mas Probable Optimista
Supuestos Reduccion del Entorno politico Entorno politico
crecimiento del sector estable favorable
Desacelearacion Economia con Economia
econnémica tendencia positiva creciente
Paralizacion de proyectos Mantenimiento de Inversion de
de construccion y mina proyectos mineros y nuevos
ampliaciones de proyectos
explotacion mineros
Incremento 5% 15% 30%
Ventas
Ahorro de 5% 15% 30%
Costos
Margen 10.6% 10.6% 10.6%
Esperado

Fuente: Elaboracion Propia

Cabe resalta que, para el margen esperado de ganancia, se tomd el dato histérico de la empresa el cual indica que el margen del

negocio se encuentra alrededor del 10,6%, por tanto, mantendremos este mismo margen para todos los escenarios.
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6.1.8. Simulacién de Montecarlo
Para el andlisis de las probabilidades de los resultados se aplicé la simulacion de
Montecarlo, el cual permite la resolucion a través de variables aleatorias y de esta manera

tomar como resultado la mayor probabilidad de ocurrencia en el modelo.

6.1.8.1.Escenarios - VAN

Los valores minimo y m&ximo para todas las corridas del VAN son -78,027.21 y
148,223.73. Tales valores fueron considerados para poder determinar el valor del
VAN con nivel de probabilidad del 95%, el cual es 96,153.42. Existe un nivel de
confianza del 95% para tener un VAN de 96,153.42, sobre ese monto existe una
probabilidad del 83% que la gama de valores este por debajo, y existe una
probabilidad del 17% de que estén por encima de 96,153.42. EI promedio del valor
del VAN es mayo a cero para las 1000 pruebas, que obedecen las probabilidades

aleatorias de las variables independientes.

Tabla 33 Escenarios VAN

Escala z Probabilidad Probabilidad valor
valor menor a mayor a

-78,027.21 -201% 2% 98%
-58,027.21 -167% 5% 95%
-38,027.21 -133% 9% 91%
-18,027.21 -99% 16% 84%

1,972.79 -65% 26% 74%
21,972.79 -31% 38% 62%
41,972.79 3% 51% 49%
61,972.79 37% 64% 36%
96,153.42 95% 83% 17%
116,153.42 129% 90% 10%
136,153.42 163% 95% 5%
Valor del VAN con nivel de probabilidad del 95% 96,153.42

Fuente: Elaboracion Propia — Ms Excel
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6.1.1.1 Estadistico - VAN
Los resultados estadisticos del analisis de 1000 datos aleatorios (ver Anexo 10) para el

valor de VAN fueron los siguientes:

Tabla 34 Estadistico de VAN

ESTADISTICOS DEL VAN

Media 40,257.59
Error tipico 1,860.61
Mediana 25,655.70
Moda 25,655.70
Desviacion estandar 58,837.71
Varianza de la muestra 3,461,876,324.97
Curtosis -0.60
Coeficiente de asimetria -0.10
Rango 226,250.94
Minimo -78,027.21
Maximo 148,223.73
Suma 40,257,59

Fuente: Elaboracion Propia — Ms Excel

Con los resultados obtenidos se puede inferir que el valor medio del VAN segun la

simulacion fue de 40,257.59. Por tanto, el proyecto es beneficioso para la empresa.

6.1.1.1 Escenarios - TIR
Los valores minimos y maximo para todas las iteraciones de la TIR son 0 y 2.19.
Tales valores se consideraron para poder determinar el valor de la TIR con nivel
de probabilidad del 95%, el cual es 0.29. Existe un nivel de confianza del 95%
para tener un valor de TIR de 29%, sobre ese monto existe una probabilidad del
83% que la gama de valores este por debajo, y existe una probabilidad del 17% de
que estén por encima de 0.29, valor que se encuentra por encima del Costo de

Oportunidad de Capital (COK).
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Tabla 35 Escenarios TIR

Escala z Probabilidad Probabilidad
menor a mayor a

0.00 -86% 20% 80%
0.20 -58% 28% 72%
0.40 -30% 38% 62%
0.60 -2% 49% 51%
0.80 26% 60% 40%
1.00 54% 71% 29%
1.20 82% 79% 21%
1.29 95% 83% 17%
1.49 123% 89% 11%
1.69 151% 93% 7%
1.89 179% 96% 4%

Valor de la TIR con nivel de probabilidad del 95% 29%

Fuente: Elaboracion Propia — Ms Excel

6.1.1.1 Estadistico - TIR
Los resultados estadisticos del andlisis de 1000 datos aleatorios (ver Anexo 11)

para el valor de TIR fueron los siguientes:

Tabla 36 Escenarios de TIR

ESTADISTICAS TIR

Media 0.612287128
Error tipico 0.022604397
Mediana 0.175924785
Moda 0
Desviacion estandar 0.714813789
Varianza de la muestra 0.510958753
Curtosis -0.580004017
Coeficiente de asimetria 0.913755344
Rango 2.190161863
Minimo 0
Maximo 2.190161863
Suma 612.287128
Cuenta 1000

Fuente: Elaboracion Propia — Ms Excel
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CONCLUSIONES

Primera. — Con el resultado final se concluye la aceptacion de la hipotesis planteada, la cual
indica que es factible que a través de la estandarizacién de los procesos de alquiler de vehiculos en
base a la norma 1SO 9001:2015 se logre un ingreso adicional de 17,712.97 soles en un periodo de

evaluacion del proyecto a 5 afios.

Segunda. - Se logré estandarizar los procesos de alquiler de vehiculos en base a la norma I1SO
9001:2015, teniendo como resultado la documentacion de los mismos, asi como indicadores que
permitan evaluar su desempefio, asi mismo el modelo de evaluacion econdmica planteado ayudara

a evaluar el desempefio del mismo en relacién a la reduccion de costos de la empresa.

Tercera. — La caracterizacion de los procesos generd diversos documentos dentro del empresa,
relacionadas a las cuatro areas operativas de la empresa, que a su vez son las mas importantes para
la generacion de valor. Esto indica que el enfoque de la propuesta se baso en caracterizar los
procesos mas importantes y que influyen en la generacion del costo dentro de la empresa Viltony

Rent a Car EIRL.

Cuarta. - En cuanto a la mejora propuesta, se plantearon seis estrategias, cuatro de ellas
relacionadas al ahorro de costos y las dos Gltimas relacionadas al incremento del margen de la
empresa debido a la fidelizacion y ampliacién de cartera de clientes. En cuanto al ahorro se
plante6 como estrategia aumentar la calidad de atencién del usuario, organizar el trabajo del
personal, informar y hacer participe al personal del proceso de mejora y finalmente adoptar

medidas de seguridad que permitan la prevencion de accidentes.

Quinta. — Finalmente con la evaluacion econdémica. Se realizaron iteraciones a través de la
simulacion de Montecarlo en donde se obtuvo como resultado mas probable un VAN de

40,257.59 soles como valor medio y una TIR de 29% de beneficio.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

RECOMENDACIONES

Primera. — Se recomienda la implementacion de la propuesta planteada en la empresa, debido a
que se ha identificado que refleja beneficios claros para la misma y que estos deben ser
tangibilizados por la oportunidad de crecimiento del sector en el cual se desarrolla la empresa

Viltony Rent a Car E.I.LR.L.

Segunda. — Se debe actualizar los procedimientos levantados a la fecha, debidos a que, por la
naturaleza de la empresa familiar, puede presentar diversos cambios a corto plazo, por tanto, es

necesario una revision de los mismo y verificacion con los usuarios permanentes para la empresa.

Tercera. — Se recomienda la revision de la aplicacion de la norma 1SO 9001:2015 en empresas de
servicios en nuestra realidad local y nacional, ya que los cambios realizados en la actualizacion de
la norma con respecto a su version anterior buscan una mayor amplitud en sectores y enfocarse en

riesgos potenciales para su reduccion.

Cuarta. - Se recomienda hacer extensivo el uso de herramientas de estandarizacion en la
profesion de ingenieria industrial, ya que estas ayudan a un mejor desempefio de los procesos, y

por tanto la optimizacion de los resultados de las organizaciones que los ejecutan.
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ANEXOS

Anexo N°1 Matriz de Consistencia

TITULO Propuesta de estandarizacién de procesos operativos en base a la norma IS0 9001:2015 para la reduccién de costos en la empresa VILTONY RENT A CAREIRL
Problema 33 g oo o oo o 3 a5 . Diseiio de
Tzt Formulacién del problema Objetivos Objetivos Especificos Hipotesis Variables Dimensién Indicador ST
o o - Determinar la
_attﬁ;aiigslalae;?;?:‘;l situacion actual de la
empresa 4. Contexto de Tipo de
. VARIAELE la Organizacién | Investigacidn:
HI1. Es factibl = N -
ote dela | INDEPENDIENTE: | Directrices | 5. Liderazgo | No Experimental
estandarizacian del Estandarizacion del | de lanorma | 6. Planificacién
- Realizar proceso de alquiler Proceso de Alquiler jE{e] 7. Soporte Nivel de
- Ccual caracterizacion, de vehiculos en enbase alanorma | 9001:2015 | 8. Operaciones Investigacidn:
caractericacion ntradas identificacién de base a la 1 IS0 9001:2015 9.Evaluacién | Descriptiva -
INTERROGANTE salidas, respor’lsables e OBJETIVO entradas, salidas, ISO 9001 se logre delge ;?Impmo Propositiva
PROBLEMA PRINCIPAL: indicadores del proceso | PRINCIPAL: fesponsables, una reduccion de e Poblacion:
PRINCIPAL: De qué manera‘ la | dealquiler de vehiculos? Elaborar una indicadores del costos operativos Procesos de‘la
No se tiene ’ rq uesta de propussta que proces:? d? alquiler de en la empresa empresa Viltony
estandarizado el estaigparizacién del estandarice el vehiculos Viltony Rent 2 Car pIE IRL ’
proceso operativo | proceso de alquiler de df:‘;;jgﬁs:guéf:e EIRL.
de alquiler de vehiculos enbase ala . . . . Muestra:
vehiculos enla | norma 1SO 90012015 | - {Cudles son los riesgos | alan IS0 5001 - Identificar los HO. No es fa ctible Procesos
empresa Viltony impactara en los asociados al proceso de ¥ e_&:alua.r la riesgos asociados al que a traves flﬁ la Operativos
Rent a Car costos operativos de la alquiler de vehiculos v reduccién de costos | proceso de alquiler de | estandarizacion _del
EIRL empresa Viltony Rent cuales las acciones a en la empresa vehiculos y las proceso de alquiler Técnica:
B : tomar Viltony Rent a Car 1 t de vehiculos en i -
aCarEIRL? nar para su acciones a tomar para Levantamiento de
mitigacion? EIRL. su mitigacién base a la norma informacién
IS0 9:1]1 5‘.’_1"%“" VARIABLE Indicado Utilidad Neta
unafeduccion e | pFPENDIENTE: P (Soles) Instrumentos:
costos Opefalivos | RERUCCION DE ¢ Gastos - Papeles de
en la empresa rentabilidad - bai
) Viltony Rent a Car COSTOS Operativos trabajo
-Cual seria el i to - Evaluar el impacto EIRL (Soles) - Documentacidén
“{i-Ual Seria el unpac de la mejora propuesta i ’ - Norma ISO
de la mejora propuesta en I 9001-2015
los costos operativos de en los costos ~ols
Ia empresa? operativos de la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°2 Formato SGC-F-02 de Andlisis Estratégico

SGC-F-02
a— Version: 1
e Fecha: 7/03/2019
— Andlisis Estratégico
V’L To~Y Revisado: GG
Aenrr » cor Aprobado: GG
Elaborado por: | I Aprobado por: I Fecha |
23 Fortalezas Debilidades
g E F1 D1
Culr D2
FACTORES EXTERNOS £z
Oportunidades FO (EXPLOTAR) DO (CORREGIR)
o1
02
Amenazas FA (MANTENER F) DA (AFRONTAR)
Al
A2
Matriz EFI MATRIZ EFE
Factores Internos Peso Calificacion Calificacién Ponderada Factores Externos Peso Calificacion Ceeasion
Ponderada
Fortalezas 50% Oportunidades 50%
F1 o1
F2 02
Debilidades 50% Amenazas 50%
D1 Al
D2 A2
Totales 100% 0 Totales 100%
4 Fortaleza Mayor 4 Muy Importante
3 3
Calificar entre 1y 4 2 Fortaleza Menor Calificar entre 1y 4 2 Importante
Debilidad Mayor Poco Importante
1 Debilidad Menor 1 Nada Importante

Cuando el indice total es mayor a 2.5 se considera que la empresa esta en condiciones de afrontar el ambiente interno
de manera adecuada, utilizando las fortalezas para enfrentar las debilidades
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Anexo N°3 Formato SGC-F-03 Analisis de Stakeholders

FORMATO SGC-F-03
/o=
\ %2 ?o:rv Version: 00

ANALISIS DE STAKEHOLDERS Fecha. 11/03/2019

Revisado: GG

Aprobado: GG

IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES STAKEHOLDERS

< g() <
GRUPOS & S @ a S
INTERESADOS g w C GRUPOS INTERESADOS EXTERNOS S i
INTERNOS Q o 0 Q o
z i z

INFLUENCIA/INTERES

BAJA ALTA
8 Mantener Satisfechos/ CONOCER SUS NECESIDADES
<
>
]
-
ol ©
LIJ
g
o Minimo Esfuerzo/ Monitorear Mantener Informados
&)
(@]
o
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Anexo N° 4 Manual de Organizacion y Funciones

— MANUAL SGC-M-02
— MANUAL DE persitn: 00

fAenrr » cur

NSACTOMNN | ORGANIZACION Y FUNCIONES | Feviso: i

MANUAL DE ORGANIZACION, RESPONSABILIDADES Y
FUNCIONES

VILTONY RENT A CAR EIRL
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— MANUAL SGC-M-01
— MANUAL DE Fer 210310

Aear w e ORGANIZACION Y FUNCIONES | Revisado:AD

Aprobado: GG

GENERALIDADES

Objetivo:
El presente Manual de Organizacién y Funciones de la Empresa VILTONY RENT A CAR EIRL., tiene los siguientes
objetivos:
. Establecer los objetivos generales y funciones especificas de las dependencias que integran la estructura organica
de la Empresa.
e  Proporcionar informacién a cada una de las dependencias de la Empresa sobre la organizacién, para una mejor
coordinacién y desempefio de sus funciones.
e  Precisar la ubicacion de cada una de las dependencias dentro de la estructura organica general de la Empresa, asi
como su nivel jerarquico, responsabilidades y dependencia funcional y administrativa.
Alcance

Siendo el objetivo de este Manual mejorar la organizacion de la Empresa, y el alcance del Manual es aplicable a todos los
niveles de la Empresa.

Aprobacién

El presente Manual debe tener el visto bueno de la Gerencia General.
Actualizacion

La actualizacién del Manual estara a cargo de administracion, asi como su difusién y su posterior control y supervision.
Fines de la Empresa

a. Prestar el servicio de Alquiler de Maquinaria Pesada y Trabajos de movimiento de tierras; prestando un servicio de
calidad, seguro y eficiente.

b. Promover la seguridad y la salud ocupacional entre nuestros colaboradores, enfatizando en el cuidado debido de la
magquinaria, vehiculos, unidades e instalaciones de nuestra empresa.
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL VILTONY RENT A CAR EIRL.

Gerente
General
Asistentede | | | Contador
Gerencia Externo
| | | |
Area Comercial Area Logistica Area de Area de
Operaciones Mantenimiento

—  Supervisor h Mecanicos

— Conductores
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IDENTIFICACION DE CARGO

GERENCIA GENERAL
REPORTA A:

N/A
SUPERVISA A:

Todas las areas
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

o Planificar, organizar, ejecutar coordinar y controlar las actividades de gestion administrativa de los
recursos humanos, logisticos, contable, financiero, bienes y servicios de la empresa, que permitan mejorar
la eficiencia en conformidad a las politicas y normas fijadas por la alta direccion.

o Responsable de supervisar una eficiente administracion de los recursos financieros, econdémicos,
logisticos y humanos.

o Determinar los objetivos, politicas, metas especificas del area y definir las estrategias y programas para
alcanzarlos con apoyo de las demas jefaturas.

o Desarrollar indicadores de gestion administrativa que permitan medir la eficiencia de la Empresa.

o  Conducir y controlar la contratacién de los seguros de la Empresa.

o Evaluar los requerimientos de capacitacion de su personal y gestionar su participacién en cursos de
ampliacion profesional y perfeccionamiento.

o Poner a disposicion el entrenamiento y capacitacion necesaria para que los empleados ejecuten su tarea
de forma segura.

o  Proporcionar un ambiente de trabajo saludable y seguro.

o Asegurarse de proveer los medios necesarios para que todos los incidentes que ocurran durante la
ejecucion del servicio sean reportados a la empresa oportunamente.

o Mantener y monitorear los programas de gestién aprobados, mediante auditorias, informes periddicos,
inspecciones a las areas de trabajo u otros que considere necesario.

o Asegurarse que se establezca, comunique y entienda en toda la organizacién la Politica de la Calidad,
Objetivos del SGC

o Asegurarse de que los recursos necesarios del SGC estén disponibles.

o Asegurarse de que el sistema de gestién de la calidad logre los resultados previstos

o Promover la mejora del SGC

o Asumir el compromiso de mantener el enfoque al cliente asegurandose de que se determinen y se cumplen
los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

o Asumir el compromiso de gestionar de manera oportuna los riesgos y potenciar las oportunidades que
pueden influir y/o afectar a la conformidad del servicio y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del

cliente.
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CONTADOR EXTERNO
REPORTA A:

GERENTE GENERAL
SUPERVISA A:

N.A.
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Archivadocumentos contables para uso y control interno.

e Transcribe y acceso informaciéon operando un computador.

e  Participa en la elaboracion de inventarios.

e Recibelos ingresos y 6rdenes de pago asignandole el nGmero de comprobante.

® Revisay verifica planillas de retencién de impuestos.

e Revisay compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las cuentas respectivas.
® Recibe, examina, clasifica, codifica y efectia el registro contable de documentos.

e  Cumplir responsablemente con los lineamientos, normas y procedimientos de seguridad, salud en el trabajo
y reportar cualquier desviacion o condicion sub estandar detectada para que esta sea corregida
inmediatamente.

e  Corregir las conductas de riesgo de los trabajadores bajo su supervision.
e  Participar en reuniones de seguridad y salud en el trabajo.

e Asegurar la correctaimplementacion de los procedimientos, estandares, c6digos, normas y reglas aplicables
a sus trabajos.
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ASISTENTE DE GERENCIA

REPORTA A:
GERENTE GENERAL

SUPERVISA A:
N.A.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Archivar y organizar la documentacion de la Empresa

e Elaboracién de documentos de la empresa segln se requiera (oficios, cartas, certificado de trabajo y otros)

e Organizacion de lainformacion técnica referente a los vehiculos con los que trabaja la empresa.

e Organizacion de los files de proveedores y clientes en coordinacién con el area logistica.

e Recepcion de documentacion y comunicaciones via correo electrénico o fisico.

e Planificar los pagos a bancos y consultas correspondientes a solicitud de la gerencia.

. Elaboracién del requerimiento para compra de material de oficina.

. Presentacion de expedientes para inscripcion a licitaciones publicas y pagos correspondientes, ademas de otros
tramites que sean solicitados por la gerencia.

e Manejo de files de pdlizas de seguros y realizacion de los respectivos pagos.

e Manejo de caja chica de la empresa.

e  Cumplir responsablemente con los lineamientos, normas y procedimientos de seguridad, salud en el trabajo y
reportar cualquier desviacion o condicion sub estdndar detectada para que esta sea corregida inmediatamente.

e Corregir las conductas de riesgo de los trabajadores bajo su supervision.

e Asegurar la correcta implementacion de los procedimientos, estandares, cédigos, normas y reglas aplicables a
sus trabajos.
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Jefe de Comercial

REFPORTA A:

Gerencia General

SUFPERWVISA A:

FUNCIOMES ¥ RESPOM SABILIDADE 5:

o Planificar, organizar, ejecutar coordinar y controlar las actividades de gestion del servicio de
alquiler, que permitan meprar la eficiencia en conformidad a las peliticas ¥y normas fijadas por la
alta direccion.

o Cumplir las metas y objetivo s propuestos por la Gerencia General

o Participar en la Planificacion General de |la Empresa, y disponer acciones de desarrollo comercial,
en concordanciaa lasmetas y objetivos de la alta direccion.

=  Conduciry controlar la captacion del cliente.
o Realizar y llewvar el contrel de las cotizaciones de oferta de servcio

=  Aplicar y Ewaluar las encuestas de satisfaccion del cliente, asi comeo gestionar actas de
confermidad de servicio.
=  Actualizar la tabla de costes internos de la erganizacion

o Foermular y preponer a la alta direccion las politicas de gestion de la Oficina a su cargo, en
concordanciaa lasnermas y disposiciones legales actuales.

o Ewaluar los requerimientos de capacitacion de su personal y gestionar su participacion en cursos
de ampliacion profesional y perfeccionamiento.
= Asegurar la correcta implementacion de los procedimientos, estandares, codiges, normas y reglas

aplicables a sus trabajos.

o Asegurar que el personal a su cargo es competente y tiene la experiencia necesaria para realizar
las tareas asignadas.
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JEFE DE OPERACIONES

REPORTA A:

Gerente General

SUPERVISA A:

Personal de Operadores

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e  Verificar el cumplimiento de todas las normas de seguridad del area de trabajo

. Supervisar, mantener un control de la produccién y la atencién de los servicios

. Coordinar la planificacién de estrategias para potenciar los niveles de ventas u otras actividades que generen
rentabilidad para la unidad de negocio.

e  Supervisar las operaciones de alquiler y actividades de mantenimiento para garantizar su operatividad.

e Asegurar que todo el trabajo se haga en cumplimiento de los requisitos y normas establecidas en el presente
manual y requisitos del cliente previamente establecidos y comunicados a su persona.

e  Ser completamente responsable de la seguridad y la salud en el trabajo del personal bajo su cargo, asi como
asegurar que cualquier desviacion o condicion sub estandar detectada sea reportada y corregida
inmediatamente.

. Monitorear constantemente y corregir las conductas de riesgo de los trabajadores bajo su supervision.

e Reportar, analizar e investigar los incidentes ocurridos bajo su supervision.

e Asegurar la correcta implementacion de los procedimientos, estandares, cédigos, normas y reglas aplicables
a sus trabajos.

e Asegurar que el personal a su cargo es competente y tiene la experiencia necesaria para realizar las tareas
asignadas.

e  Asegurar constante comunicacion con la Supervisién, Administrador de Contrato y area de Salud y
Seguridad de las empresas cliente, implementando cambios, modificaciones y sugerencias en busqueda de

la “mejora continua” en materia de seguridad.
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JEFE DE MANTENIMIENTO

REPORTA A:

Gerencia General

SUPERVISA A:

Personal asu cargo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

o Planificalas actividades al personal a su cargo.

o Asignalas actividades al personal a su cargo.

o Ordenay supervisa lareparacion de equipos y maquinarias.

o Estimael tiempo y los materiales necesarios para realizar las labores de mantenimiento y reparaciones.

o Elabora notas de pedidos de materiales y repuestos.

o Suministra al personal los materiales y equipos necesarios para realizar las tareas asignadas.

o Rindeinformacion al jefe inmediato, del mantenimiento y las reparaciones realizadas.

o Planifica, coordina y controla el mantenimiento preventivo y correctivo de equipos electrénicos ylo
mecéanicos.

o  Controla el mantenimiento y las reparaciones realizadas.

o inspecciona el progreso, calidad y cantidad de trabajos ejecutados.

o Elaborainformes periédicos de las actividades realizadas.

o Reportar cualquier desviacién o condicién sub estandar detectada para que sea corregida inmediatamente.

o  Monitorear constantemente y corregir las conductas de riesgo de los trabajadores bajo su supervision.

o Participar en toda capacitacion y actividad de entrenamiento programada en materia de calidad, seguridad y

salud ocupacional tanto interna o solicitada por el cliente.
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JEFE DE LOGISTICA

REPORTA A:

JEFE DE ADMINISTRACION
SUPERVISA A:

ALMACEN, ASISTENTE DE LOGISTICA

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

»  Efectuar la evaluacién de proveedores con la frecuencia requerida segun calificaciéon de los mismos.
» Actualizar lalista de proveedores aprobados.

»  Verificar los productos y/o materiales recibidos de acuerdo con la cotizacion correspondiente y los
requerimientos necesarios de cada area.

» Dar conformidad para el ingreso de productos y materiales a almacenes.

» Coordinar con almacén (entradas, reposicion, recepcion de materiales y/o repuesto adquiridos y transporte
de los mismos a donde sean requeridas).

» Actualizar los inventarios correspondientes

»  Cumplir responsablemente con los lineamientos, normas y procedimientos de seguridad, salud en el trabajo
y reportar cualquier desviacion o condicion sub estandar detectada para que esta sea corregida
inmediatamente.

» Asegurarse de que el personal a su cargo cumpla con lo establecido por la empresa en materia de Seguridad
Salud y Medio ambiente.

»  Corregir las conductas de riesgo de los trabajadores bajo su supervision.

\4

Participar en reuniones de seguridad y salud en el trabajo.

» Asegurar la correcta implementacién de los procedimientos, estandares, cédigos, normas y reglas aplicables
a sus trabajos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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OPERADOR DE VEHICULO

REPORTA A:

JEFE DE OPERACIONES

SUPERVISA A:

N.A.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e  Organizar, prever medios y materiales para el desempefio de los servicios de los vehiculos.

e Prever la conduccion de los vehiculos para la ejecucion actividades encargadas.

. Realizar el chequeo periddico de las unidades en el plazo y tiempo previsto, verificando el control de lubricantes,
repuestos, motor y llantas en estado 6ptimo y accesorios.

e  Cumplir oportuna y eficazmente con el recorrido y trabajo que se le asigne.

. Mantener actualizado el cuaderno de ocurrencias de la unidad a su cargo.

. Coordinar con el jefe operaciones las fechas en que las unidades, tengan que someterse a labores de mantenimiento,
revision, cambio de llantas y otras acciones que permitan el normal funcionamiento y operatividad en el trabajo.

e  Guardar en estacionamiento adecuado y seguro a de la unidad asignada, cuando no esté trabajando.

e  Tomar las previsiones pertinentes y necesarias cuando traslade material peligroso, inflamable, explosivos, cuidandose en
no trasladar pasajeros.

e  Otras acciones que se le asigne en el desarrollo de la obra o particularidad del servicio.

e  Reportar al supervisor de obras y/o jefe de seguridad del cliente cualquier anomalia durante el trabajo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo N° 5 Criterios para Andlisis de riesgos y Oportunidades

La metodologia tomada para la evaluacién de riesgos es la llamada AMFE (Analisis de Modo y
Efecto de Fallos) cuyo objetivo es disponer de una lista valorada de los problemas que nos
podemos encontrar, y asi poder centrar nuestro esfuerzo en actuar sobre el problema maés
importante. Se establece en base a criterios de gravedad del potencial fallo, su frecuencia y la

dificultad en la deteccion IPR (indice de prioridad de riesgo) =Sx O x D

EFECTO DE SEVERIDAD

Efecto de Severidad

Moderado Sistema inoperable con dafios menores / El cliente se siente algo inconforme. El desempefio del articulo se
ve afectado, pero es operable y esta a salvo. Fallo parcial, pero operable

Bajo Sistema inoperable sin dafios/ El cliente se siente algo insatisfecho. Efecto moderado en el desempefio del | 5
articulo o sistema
Muy bajo Sistema operable con una significante degradacion de rendimiento/ El cliente se siente algo insatisfecho. | 4

Efecto moderado en el desempefio del articulo o sistema

Menor Sistema operable con una degradacién de rendimiento/Cliente algo molesto. Poco efecto en el desempefio | 3
del articulo o sistema.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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PROBABILIDAD DE FALLO

PROBABILIDAD de fallo (ocurrencia

1in 80

Moderadas: Problemas ocasionales 1in 400
1in 2,000

DEEEE Ll Probabilidad de la DETECCION VLD
Absoluta El control del disefio no puede detectar una causa potencial/mecanismo y modo de fallo subsecuente 10
incertidumbre No se puede detectar o no es verificada
Muy remota Muy remota la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y 9
modos de fallos subsecuentes. Los controles probablemente no  detectaran.
-El control es logrado solamente con verificaciones indirectas o al azar

Remota Los controles tienen poca oportunidad de deteccion 8
El control es logrado solamente con inspeccidn visual

Muy baja Muy baja la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y 7
modos de fallos subsecuentes
Los controles tienen poca oportunidad de deteccién

Baja Baja la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y modos de 6
fallos subsecuentes

Moderada Moderada la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y 5
modos de fallos subsecuentes

Muy moderada Muy moderada la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y 4
modos de fallos subsecuentes

Alta Alta la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y modos de 3
fallos subsecuentes

Muy alta Muy alta la probabilidad del control de disefio para detectar causas potenciales/mecanismos y modos 2
de fallos subsecuentes

Casi seguro Control de disefio detectara causas potenciales/ mecanismos y modos de fallos subsecuentes 1

Prioridad de

Riesgo: IPR

500 — 1000 Alto riesgo de fallo, realizar cambios significativos del sistema

125 - 499 Riesgo de fallo medio, evaluacion selectiva para implantar mejoras especificas.

70-124 Riesgo de fallo bajo, alguna accién se debe tomar

0-69 No existe ningun riesgo de fallo, no se toma ninguna accién

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Andlisis de Riesgos- Analisis de Modo y Efecto de la Falla (AMEF) Aprobado. GG

Elaborado por: |

| Aprobado por: |

Fecha:

El objetivo de hacer un AMFE es disponer de una lista valorada de los problemas que nos podemos
encontrar, y asi poder centrar nuestro esfuerzo en actuar sobre el problema mas importante. Se
establece en base a criterios de gravedad del potencial fallo, su frecuencia y la dificultad en la
deteccion

IPR (indice de prioridad de riesgo) = S x O x D

Criterios de Evaluacion | |
IPR:

Absoluta incertidumbre 10

Muy remota 9
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Para el andlisis de Oportunidades se toma de referencia la metodologia utilizada por la
Comunidad de Madrid (2017) en su publicacion “Analisis de la gestion de riesgos y
oportunidades” que utiliza los siguientes criterios de evaluacion (Madrid, 2017)

CRITERIOS DE EVALUACION (NIVEL DE PRIORIZACION DE OPORTUNIDADES)

IMPACTO ALTO Impacto muy relevante para la estrategia de la organizacion, y resultados 3
previstos del sistema de gestion de la calidad. Introduce mejoras muy
significativas
MODERADO Impacto moderado para la estrategia de la organizacion, y resultados 2
previstos del sistema de gestion de la calidad. Introduce algunas mejoras
BAJO Impacto bajo para la estrategia de la organizacion, y resultados previstos 1
del sistema de gestion de la calidad. No introduce mejoras importantes
FACTIBILIDAD ELEVADA La intervencion es altamente factible, si bien presenta algunas dificultades 3
por la disponibilidad de recursos y/o aceptabilidad.
MODERADA La intervencion es factible, si bien presenta algunas dificultades por la 2
disponibilidad de recursos y/o aceptabilidad
BAJA La intervencién es poco factible con dificultades para llevarla a cabo 1
Determinacién de nivel de Priorizacion
EVALUACION IMPACTO (1)
BAJO MODERADO ALTO
FACTIBILIDAD ELEVADA 3 6 9
MODERADA 2 4 6
BAJA 1 2 3
NIVEL DE NP=9
PRIORIZACION
ALTO
NIVEL DE 2<NP<9
PRIORIZACION
MEDIO
NIVEL DE NP< 2
PRIORIZACION
BAJO

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo N° 6 Encuesta de Ambiente Laboral
ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL —-EMPRESA VILTONY RENT A CAR E.I.R.L.
GENERO M F Area a la que pertenece

Cargo

EDAD
Tiempo laborando en la empresa
Menos de 25 afios
- Menos de 1 afio
Entre 25y 35 afios
. De 1 a 3 afios
Entre 36 y 45 afios
De 4 a 9 afios
Entre 46 y 55 afios

Mas de 10 afios
Mas de 55 afios

Completar la siguiente informacion a criterio personal, no existen preguntas correctas e incorrectas. Evalué cada alternativa en el rango indicado
(Totalmente de acuerdo, de acuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente de acuerdo). Gracias

(] o (=] c

© o ° o ° @ o
23 | 5. T g 23
5% g 358 S 53
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£ IS c D £
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8 © %) he] I © S o
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1 Las tareas de esta organizacion estan claramente definidos y
organizados

2 Enestaorganizacién no siempre esta claro quién tiene la
autoridad formal para tomar decisiones.

3 Las politicas y la estructura organizativa de la organizacién han
sido explicadas claramente

4 Nuestra productividad a veces sufre por la falta de organizacion y
planificacion

5 En algunos de los proyectos en los que he participado no he
estado seguro exactamente de quién era mi jefe

6  Nuestra gerencia no se interesa mucho por la organizacién
formal y la autoridad, pero en lugar de eso se concentra en
agrupar a las personas indicadas para hacer el trabajo

7 Lagerencia piensa que si las personas estan contentas, la
productividad marchara bien

8  Para progresar es mas importante llevarse bien con los
empleados que ser alto en produccion

9 Considera que las capacitaciones incrementan la satisfaccion de
los trabajadores
10 = Se siente comodo con la infraestructura en la que labora

11  Los medios de comunicacion que le brinda la empresa son
adecuados para el desarrollo de sus labores.

12 El software y/o hardware brindado le ayudan a desarrollar mejor
sus labores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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= PROCEDIMIENTO oP-P01
: Versidn: 4.1}
VILTONY COMERCIAL Pk
L. Aprobade: GG

1. OBIETIVO

Definir los procesos relacionados a |z captacion de clientes, elaboracién de propuestas de servicio.
2. ALCANCE

El procedimiento abarca & todas las contrataciones privadas y estatales gue celebre de la empresza VILTONY RENT
A CAR EIRL dentro del alcance del sistema gestic'rn.l

3. DEFINICIOMNES ¥ ABREVIATURAS

3.1 Definiciones

Maguina Seca: Maguina sclicitadz en alguiler sin combustible incluido.
*  Maguina Servida: Maguina solicitada en alquiler con combustible incluide.

3.2 Abreviaturas

*  NpoBo: Visto bueno.
* @G Gerente General.
®  |C: Jefe Comercial

4. DESARROLLO

ACTIVIDAD DESCRIPCION ACTIVIDAD RESFONSABLE
o=l La captacion de clientes se hace via pagina web y/o relaciones comerciales Jefe Comercial

clientes con clientes anteriores, unz vez que el cliente comtacta con la empresza se
registran los detalles del servicio solicitado en el formato CO-F-01 Toma de
Datos del Cliente &n base al cuzl 52 elabora |z cotizacian del mizmao.
Ze realiza la cotizacign del alquiler de equipe en base a la O0-F-07 Tabla de Jefe Comercial
costos internos por tipo de wehicule y por el tipo de alquiler que puede ser:

*  Naguinz Saca
*  Manuina Sarvids

El zlquiler se cotiza por hora, dias, mes, segun reguerimiento del clienta. Y
esta se envia al cliente en 2| formato CO-F-02 Cotizacién donds se define los
costos, impuestos aplicables, plazos de trabajo y otraz condiciones de |z
contratacian. 3 envian también =l detalle de las especificaciones técnicas
del equipo.
En caso el cliente lo solicite se adjuntara el CV del operador responsable del
trabzjo.
En caso de no tener |z disponibilidad de alguiler =2 pueds subcontratar el
servicio con un proveedor externo para lo cual en un contrato interno se
adjuntara el formato ACTA DE REGISTRO DE PROPIEDAD DEL CLIEMTE o PROVEEDOR
EXTERMO CO-F-0&
El cliente remite un formato de contrato pars su revisidn y se procede a |z lefe Comercizl
firma si no existiera zlgun ajuste del mismo.

Para emitir Iz facturacion previamente sze coordina con =l Supervisor lefe Comercizly Jefe
Operativo de turno, a quien se le solicita un reporte wia telefénica del Operativo
servicio.

A clientes regulares, se emite la factura mensuzal de servicios en la fecha que

se coordine con el clisnte o pactada en el contrato, |2 que siempre, ez previa

Pagina 1 de &
USO INTERNO RESERVADO

CUALQUIER COPLA IMPRESA DE ESTE DOCUMENTD SERA CONMSIDERADD COMO COPA WO CONTROLADA
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Anexo N° 7 Procedimiento CO-P-01Comercial

PROCEDIMIENTO OP-P-01
— Wersidin: a0
WL TONY COMERCIAL e
B Aprobado: [=1=]

2 la culminacion del mes.
A clientes ocasionales, o servicios especiales, s emite la factura 2 su
culminadan.

Ze prepara la OP-F-04 Valorizacidon de los servicios en basze a informacidén lefe Comercial
suministrada por los clientes en el formato CO-F-01 Toma de datos del

Cliente.

Lz informacian para elaborar la valorizacion, dependiendo de los requisitos

del clients:

Alguiler
- Se elabora una descripcion de los vehiculos de alguiler, incluyende
el precio de unidad.

SATISFACCION DE CLIENTE

Periddicaments o al menos una wvez al afio, el drea comercizl medird la Jefe Comercial

satisfzccidn del clisnte con el fin de recabar informacion que ingreses = Iz

revisian por la direccidn para su analiziz y mejora continua de los procesos.

Para efectuar la misma se haré =ntregas a los clisntes del CO-F-02

Cuestionaric de Preguntas-Satisfaccion del Cliente, cuyoz: datos se

evaluaran y calificaran segin CO-F-04 Evaluacion de Enc

REGISTRO DE QUEIAS ¥ RECLAMACIOMNES
Manejo de En el caso de gue se reciba una queja o reclamacicn por parte de un clients Jefe Comercial /GG
Ouejas y esta se registrara para su tratamisnto en CO-F-05 Registro de Quejas y

- -1 Reclamaciones, donde se realizarz 2l znéliziz de la causs v las accionss @

tomar y comunicar posteriormeante al clientz la solucidn adoptada frents 2

la misma, =n el caso de que esta queja o reclamacién sez considerada como

pertinente por |2 alta direccidon se deberd generar una SAC en el formato

SGC-F-08 SAC.

5. Registros o Documentos relacionados
TOMA DE DATOS  CO-F-01
CUESTIONARIO - SATISFACCION DEL CLIENTE | ©O-F-D2
COTIZACIOHN | CO-F-03
FUALLACION ENCUESTAS | CO-F-D4
CONTRGL DE QUEIAS ¥ RECLAMACIONES | £0-F-05
ACTA DE REGISTRO DE PROPIEDAD DEL ELIENTE o PROVEEDDR EXTERND | CO-F-05
TABLA D COSTOS INTERND | £O-F-07

6. Anexos

Pagina 2 de 9
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Anexo A Toma de Datos Comercial

FORMATO CO-F-01

= Versidn: 00

— Fecha:
VILTONY TOMA DE DATOS DEL CLIENTE

[ Revisado: JC

Aprobado:

NOMBRE DEL
CLIENTE

NOMBRE (recepcion la solicitud)

PERSONA DE

CONTACTO RUC

ENCARGADO 3 FECHA

CARGO

DESCRIPCION
DEL SERVICIO

DETALLES DEL SERVICIO

OBSERVACION
ES

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo B Satisfaccion del Cliente-Comercial

= FORMATO CO-F-02
wvIL FONY \Flerls‘ié. n: 00
am_— CUESTIONARIO DE PREGUNTAS SATISFACCION DEL CLIENTE scha
Revisado: JC
Aprobado: GG

NOMBRE DEL CLIENTE

PERSONA DE CONTACTO
FECHA

Por favor marque con una “X” la alternativa que interprete mejor la apreciacion que tenga acerca del servicio que brinda nuestra empresa

1 En VILTONY RENT A CAR EIRL brindamos la atencién y respuesta adecuada a sus consultas comerciales y administrativas en forma:

DEFICIENTE: ACEPTABLE: BUENO: MUY BUENO: EXCELENTE:

2 La calidad operativa de nuestras maquinarias y equipos para prestar el servicio son a su criterio:

DEFICIENTE: ACEPTABLE: BUENO: MUY BUENO: EXCELENTE:

3 El envio oportuno de nuestras cotizaciones y facturacion es:

DEFICIENTE: ACEPTABLE: BUENO: MUY BUENO: EXCELENTE:

4 Ante novedades y/o requerimientos urgentes respondemos en tiempo y forma:

DEFICIENTE: ACEPTABLE: BUENO: MUY BUENO: EXCELENTE:

5 En general, la calidad del servicio que presta VILTONY RENT A CAR EIRL. es:

DEFICIENTE: ACEPTABLE: BUENO: MUY BUENO: EXCELENTE:

Responda
¢éTiene consultas o sugerencias que nos ayuden a mejorar nuestro servicio?

Agradecemos el tiempo que nos ha dedicado

VILTONY RENT A CAR EIRL

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo C: COTIZACION-COMERCIAL

FORMATO CO-F-03
L)
— VERSION: 00
VILTONY FECHA: '
Lk COTIZACION DE ALQUILER ‘
REVISADO Ile
APROBADO GG
N2 DIA | MES ANO
SERIORES
ATENCION

CARGO

La presente es para expresarle un cordial saludo y asimismo en atencion a su solicitud remitimos nuestra cotizacion del servicio
de alquiler de XXXXXX , bajo el siguiente detalle:

ITEM DESCRIPCION Disp. Und. CANT P.U PT
1 S/.0.00
2
3
9
TOTAL s/ -

Otras especificaciones

1.1  Incluyen Impuestos ‘ ‘ 1.2 M3quina ‘ 1.3 Movilizacién y desmovilizacién

Si NO SECA u SERVIDA Contratante Contratista
’ 1.4 Incluye Operador ‘ ‘ 1.5 Incluye SCTR ‘ 1.6 Incluye EPPS
Sl u NO u SI u NO L SI NO

DISPONIBILIDAD. - INMEDIATA de recibida la conformidad de la presente cotizacion PREVIA ORDEN DE COMPRA Y/O SERVICIO.

Cualquier consideracion referente a la presente cotizacion podrd ser tratada directamente si las partes asi lo consideren
conveniente.

Sin otro particular y con la seguridad de poder servirlos nos despedimos de Ud. Quedando a la espera de su grata respuesta.

V°B JEFE COMERCIAL

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo D-COMERCIAL

FORMATO CO-F-04
=
viL ;ONY VERSION 00
o TABLA PARA EVALUACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION FECHA:
REVISADO : IC
APROBADO : GG
ITEM CLIENTE UBIC. PREGUNTA TotaL | REsuLTADG | LVALORDE RESPUESTAS
1 2(13]|4]|5
1 =k
2 BUENO :B n
3
4 EXCELENTE : E 5
5
6
! CALIFICACION
8
2 ACEPTABLE m
> BUENO 15 [ 19
11
L EXCELENTE
13
14
15 |
Andlisis Interpretacion |
- |
S — PORCENTAJE DE
Aceptable SATISFACCION DEL CLIENTE
:H % 0 m Deficiente
Aceptable
Excelente Suens
Total Encuestados = Muy Bueno
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Anexo E-COMERCIAL

FORMATO CO-F-05
: Version: 00
VILTONY Fecha:
oot 1 eae CONTROL DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
Revisado: IC
Aprobado: GG
DESCRIPCION DE LA ESTADO
o NOMBRE DEL RECIBIDO | DIRECCIONADO ANALISIS DE | ACCIONES | COMUNICADA
N SOLICITANTE POR A FECHA QUEJAY/O LACAUSA | TOMADAS A SOLUCIONADO /PENDIENTE/ NO

RECLAMACION PROCEDE

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo F-COMERCIAL

FORMATO CO-F-07
7
- Version: 00
VILTONY Fecha:
et 0 e ACTA DE REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CLIENTE .
Revisado: JO
Aprobado: GG
ACTA DE REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CLIENTE O PROVEEDO EXTERNO
En el distrito de, provincia de Departamento/regién de siendo las horas
del dia de del afio , en las instalaciones de , ubicado en

, del Distrito de , Provincia de v
Departamento/Region de ; los suscritos dan conformidad de que se esta entregando temporalmente a la
Empresa VILTONY RENT A CAR EIRL. los siguientes articulos, elementos y/o unidades para el desarrollo de sus actividades:

Para tal efecto se procede a la recepcion de los enseres y materiales Propiedad de la Empresa ;
debiendo ser devueltos en el mismo estado al término del servicio. Firmando los suscritos el presente documento en sefial de
conformidad.

p/ LA EMPRESA CLIENTE p/ VILTONY RENT A CAR EIRL
y/o proveedor externo

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ANEXO G-COMERCIAL

FORMATO CO-F-07
G
-— VERSION: ‘00
VILTONY ]
fout 0 cor TABLA DE COSTOS INTERNOS
REVISADO POR: JC
APROBADO POR : GG
FECHA DE ACTUALIZACION:
ITEM DESCRIPCION H/M | CONDICION | PRECIO/UNITARIO (NUEVOS SOLES) OBS
LOCAL EXTERNO
SECA LOS PRECIOS INCLUYEN IMPUESTOS DE LEY
MARCA :
! MODELO : H/M
SERVIDA LOS PRECIOS INCLUYEN IMPUESTOS DE LEY
SECA LOS PRECIOS INCLUYEN IMPUESTOS DE LEY
MARCA :
2 MODELO : p/M
SERVIDA LOS PRECIOS INCLUYEN IMPUESTOS DE LEY
SECA LOS PRECIOS INCLUYEN IMPUESTOS DE LEY
MARCA :
3 MODELO : H/M
SERVIDA LOS PRECIOS INCLUYEN IMPUESTOS DE LEY

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo N°8 Procedimiento OP-F-01 Alquiler

T PROCEDIMIENTO 0P-P-01
:. Wersion: o0

VILTONY ALQUILER DE MAQUINARIA recha: | oafoazos
Aprobado: GG

1. OBIETIVO|

Definir los procesos relacionados al desarrollo de las actividades de alguiler de maquinaria pesada.

2. ALCANCE
El procedimiento abarca a todo el personal que se encuentran en las diferentes sedes donde la empresa
presta el servicio de alguiler de maguinaria dentro del alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa VILTONY RENT A CAR EIRL.

3. DEFINICIONES Y ABEREVIATURAS

3.1 Definiciones

*  Maquina Seca: Maquina solicitada en alguiler sin combustible incluido.
*  Magquina Servida: Maguina solicitada en alquiler con combustible incluido.

3.2  Abreviaturas

®  GG: Gerente General
® 10: Jefe de Operaciones

4. DESARROLLO

ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE

1. PLANIFICACION DEI SERVICIO

Para el desarrollo del servicio solicitado por el cliente, se hace la
Planificacion designacion de los vehiculos y Personal, dicha designacion que JO
da registrada en la OP-F-01 Relacion de wehiculos v Relacién de
Personal asignado.

Mota. En caso de wehiculos propios el cad. Sera (*P- numero
correlativo) v en caso de ser adquirido de un proveedor externo
se codificara como (*A- ndmero correlativo)

2. Alquiler de Maquinaria

El cliente hace llegar al Area Comercial sus requerimientcs de
maguinaria para confeccionar la CO-F-03 Cotizacidn de acuerdo a la
disponibilidad de los wehiculos correspondientes para definir el
contrato en términos acordes con sus necesidades.

5e ofrece en alguiler la siguiente:

® Camionetas Pick Up 4x4
» Camionetas cerradas dxd
® Vehiculos Sedan
. Minivans
Pagina 1 de 8
WSO INTERNO RESERVADOD

CUALQUIER COPA IMPRESA DE ESTE DOCUMENTO SERA CONSIDERADD COMO COPA NO CONTROLADA
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Anexo A-Operaciones Alquiler

- PROCEDIMIENTO 0P-P-01
:. Wersion: oo
VILTONY ALQUILER DE MAQUINARIA reche: | oa/bafanas
Aprobado: GG

Se definen en el contrato los términos del alguiler, con maquina Icflo
Seca 0 maquinag servida y otros que se pacte en el contrato del
cliente.

Al final del servicio se prepara la OP-F-03 Valorizacion de los
servicios en base a informacion suministrada por los clientes en el
formato CO-F-01 Toma de datos del Cliente y el control de magquina
de los respectivos registros OP-F-02 partes de unidad emitidos por
el operador de cada vehiculo con la conformidad del controlador o
representante en caso lo designe el cliente.

La valorizacian también se puede realizar conforme a las clausulas
del contrato.

En el caso VILTOMY RENT A CAR subcontrate vehiculos para sus Icf1o
procesos se tendran los siguientes controles:

1. Presentar la relacion de unidades alguiladas.

2. Presentar lista de operadores cuando se incluya al
operador también en el servicio.

3. Adjuntar los CV de los operadores de maguinaria con las
respectivas competencias (Curriculum, certificados y/fo
constancias de experiencias previas en el puesto, fotocopia
de datos personales y Brevete), de acuerdo a los perfiles
de puesto de Vilbony Rent a Car.

4. Antes de iniciarse el zervicio la maguinaria deberad ser
aprobada por Viltony Rent a Car segun el formato OP-F-03
NOTA 1: La verificacion del estado operativo de las maguinarias se hara al inicie de las labores mediante el
formato check list de unidad, que sera realizado por el Operador y verificado por el lefe Operaciones del

Cliente.
Del mismo modo se efectuara un check list de maguinaria en el momento del término del contrato.

3. REGISTROS O DOCUMENTOS REELACIONADOS

RELACION DE VEHICULOS ¥ RELACION DE PERSONAL ASIGNADD OP-F-01
PARTE DE UNIDAD OF-F-02
CHECK LIST DE UNIDAD OP-F-03
VALORIZACION oP-F-04
COTIZACION Co-F-03
ACTA DE REGISTRO DE PROPIEDAD O PROVEEDOR EXTERMO CO-F-06
6. Anexos
Pégina 2 de 8
LSO INTERNO RESERWVADO

CUALQUIER COPlA IMPRESA DE ESTE DOCUMENTD SERA CONSIDERADD COMD COPIA WO CONTROLADA
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OP -F-02
= FORMATO
—
viL TO’Z VERSION )
FECHA
PARTE DE UNIDAD REVISADO :JO

APROBADO : GG

VILTONY RENT A CAR EIRL
ALQUILER DE VEHICULOS TERRESTRES

. " Parte n°:
Direccion:
Contacto:
Sr:
Unidad/ placa
Nombre de operador:
Lugar de trabajo:
Servicio: HM pias| | oTro|
PARTE DIARIO
MANANA TARDE COMBUSTIBLE (GLN)

HORA DE INICIO:
HORA DE INICIO:

HORA FINAL:
HORA FINAL:

TOTAL, DE HORAS:
TOTAL DE HORAS:

TOTAL, DE GLN:

FECHA, / /

TOTAL DE HORAS TRABAJADAS

OBS:

OPERADOR CONTROLADOR REPRESENTANTE

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo A-Operaciones Alquiler

| | OP-F-03
FORMATO —
= Version: 00
—
R F ” Fecha: 08/04/2019
o‘.: ol CHECK-LIST DE VEHICULOS Revisado 10
Aprobado GG
EQUIPO/M
SERVICIO: TURNO: ARCA/PLAC
A:
SUPERVIS
OPERADOR: OR:
CORRECTO E INCORRECTO NO APLICA | NA U
. Inmediato Antes de ( Antes de Antesdel (
REPARAR : ) 10 Hrs ) 24 Hrs ) Semana )
D D|D|D|D D|D|(D|D|D D D D D
D1 D2 | 3 (4|5 |6 |7 1[(2[(3|4|5|D6| D7 D1 (D2 | D3| 4 5 6 7
FECHAS DIAS DE
TRABAJO
HM/KM HM/KM HM/KM
KILOMETRAJE U
HOROMETRO
Para Todo Vehiculo Para Todo Vehiculo Para Todo Vehiculo
»>»1. >r1. »>»1.
Sistema de Sistema de Sistema de
Direccion Direccion Direccion
»>»2. »>»2. »>»2.
Sistema de Sistema de Sistema de
Frenos Frenos Frenos
> >3, > >3, > >3,
Alarma de Alarma de Alarma de
Retroceso Retroceso Retroceso
» 4. Cinturones > »4. > >4
de Seguridad Cinturones de Cinturones de
g Seguridad Seguridad
> >S5, > »5. > »5.
Sistema Sistema Sistema
Hidraulico Hidraulico Hidraulico
> »6. > »6. > »6.
Espejos Espejos Espejos
» > 7. Luces >»7. » > 7. Luces
Luces
Neblineros Neblineros
eros
»9. »9. »9.
Limpiaparabri Limpiaparabris Limpiaparabri
sas as sas
10. 10. 10.
Circulina Circulin Circulina
a
Pérti 1alA 1. Pérti 1;.
6 Pértiga i
»»13. »»13 »»13.
Llantas . Llantas
Llantas
»>»14. > > 14, »»14.
Espdrragos y Espérragos y Espérragos y
Tuercas Tuercas Tuercas
» » 15 Aroy > 15 » »15. Aroy
o .Aroy o
Pestafa o Pestafia
Pestafi
a
> > 16. » > 16 » > 16.
Claxén . Claxén
Claxon
» »17. Panel » > 17. Panel > 17.
; . Panel
(Velocimetro, (Velocimetro, .
(Velocimetro,
Combusti Combusti Combustibl
ble) ble) e)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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18. Asielni;) 18.
Asientos s Asientos
»»19
»»19. . > > 19.
Extintor Extinto Extintor
r
20. Vidrios 20. Vidrios ; ?0’
de Ventanas de Ventanas Vidrios de
Ventanas
21 G uaf;; 21
Guardafangos Guardafangos
fangos
» > 22. Tacos » »22. Tacos » > 22. Tacos
con jalador con jalador con jalador
»»23. > > 23, > > 23,
Estribos/Escal Estribos/Escal Estribos/Escal
eras eras eras
24.0rden 24. Orden 24. Orden
y Limpieza y Limpieza y Limpieza
» > 25. Soat >»25 » P 25. Soat
Vigente . §oat Vigente
Vigente
> > 26. > > 26. > > 26.
Inspeccidn Inspeccién Inspeccién
Técnica Técnica Técnica
» »27. Conos >»>27 > > 27.
. Conos Conos
CONDICIONES PARA OPERAR
> P Estos puntos deben estar operativos al 100%,para operar el
vehiculo o equipo mdvil
» De acuerdo al tipo de trabajo, turno o tiempo deben
estar operativos 100%
Observacione
s:
Firma del Operador Firma del Supervisor

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo A-Operaciones Alquiler

FORMATO

OP -F-04

VILTONY

LT

VALORIZACION PERIODO:
FECHA VALORIZACION :

VALORIZACION

VERSION : 00
FECHA :
REVISADO :JO
APROBADO: GG

PROYECTO:

CONTRATISTA:

CONTRATO:

N° DE CONTRATO / COTIZACION

ITEM DESCRIPCION CONTRATO

| ACUMULADO ANTERIOR

Unidad

Cantidad | Precio
Unitario

ACUMULADO ACTUAL

SALDO

PARCIAL | CANTIDAD PARCIAL %

(s/.)

CANTIDA | PARCIAL | Avance

D %

CANTIDAD

PARCIAL | Faltante
%

COSTO DIRECTO

RESUMEN

| conTrACTUAL

VALORIZACION 1

VALORIZACION 2

VALORIZACION 3 VALORIZACION 4 VALORIZACION 5 I VALORIZACION 6

Acumulado

Porcentaje

ITEM COSTO DIRECTO
:COSTO

Impuestos (IGV - 18%)

TOTAL FACTURADO

Detraccion 10%

TOTAL A PAGAR CON IGV

OBSERVACIONES:

Jefe Comercial

Jefe Operaciones

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo N° 9 Procedimiento OP-F-02 Operacién de vehiculo

ﬂ PROCEDIMIENTO oP-p-02
VILTONY OPERACION DE VEHICULO e o
it Aprobado: GG
1. OBIETIVO

Este procedimiento es para definir las actividades y responsabilidades relacionadas a la operacion vehiculos para
la prestacion del servicio de alguiler en VITLTONY RENT A CAR EIRL, garantizar la operatividad de los mismos y la
continuidad del servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica & todos los operadores designados por la empresa para cumplir los alguileres segin
lo solicite el cliente.
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1 Abreviaturas

» GG :Gerente General
1O :lefe de Operaciones

I

4. DESCRIPCION
Al AD DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPOMNSABLE
Antes de la Todos los operadores de maquinaria que participan directamente dentro de

e la prestacion del servicio deberan cumplir lo siguiente antes del inicio de la
Maquinaria jornada diaria asignada: Operador

- Veriticar el estado del vehicula antes de operarlo.
- - Realizar el check list a la méquina. OP-F-03

- Revisar el cuaderno de ocurrencias de la maquina o unidad
Al dar inicio a la operacion se debera cumplir con los siguientes pasos:

- Encender la maguina a operar y dejar calentar antes de
operarla.
- Realizar la operacion con la maquina segln asignacién.
- Tener cuidado de los indicadores del monitor de la maguina
[presion, niveles, etc )
- Llenar el control respectivo de la méquina (kilometraje).
Durante la - LUevar registro e toda anomalia y/o falla detectada en el
Operacion de la respectivo Cuaderno de Ocurrencias. Operador
Maquinaria
MOTA 1 : Toda falla detectada deberé ser informada inmediatamente al Jefe
de Operaciones para su respectiva accion
b oo 50 Al finalizar la jornada con la Operacion de la maquina el Operador debera Operador
LS RN realizar lo siguiente:
Maquinaria
- Anotar las horas trabajadas y registrar en el parte diario.
- Verificar el abastecimiento de la maguina (Combustible,
aceite de motor, frenos y otros).

MOTA 2: El Operador encargado de la maguina debera repistrar los
mantenimientos realizadas en el cuaderno de ocurrencias

5. Registro o documentos relacionados
Check list de Maquina OP-F-03

Paginalde2

USO INTERNO RESERVADO
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Anexo N° 10 Informe de Revision por la Direccién

FORMATO SGC-F-15
ﬁ Version: 00
— . E Fecha: 040419
VILTONY INFORME DE REVISION FOR LA DIRECCION Revisada: o
o g e Aprobade: GG
Fecha:
PARTICIPANTES
Nombres Firmas
Gerente General
INFORMMACION
Aspecto Descripcion

1. ERESULTADOS DE LA ULTIMA AUDITORIA
DE CALIDAD

1. CUMFPLIMIENTO DE AUDITORIAS

3. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

4. DESEMFENO DE LOS PROCESOS
(Satisfaccion del cliente, partes interesadas,
cumplimiento de objefivor, conformidades)

5.  ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS ¥/0
PFEEVENTIVAS

4. DESEMFENO DE LOS PROCESOS
(Satisfaccion del cliente, partes interesadas,
cumplimiento de objetivos, conformidades)

5.  ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y/O
FREVENTIVAS

6. ACCIONES DE SEGUIMIENTO Y
EREVISIONES FOR A DIRECCION PREVIAS

7. CAMEIOS QUE PODREIAN AFECTAR AL 5GC
5. REVISION DE Ld POLITICA DE CALIDAD

9. EFJCACIA DE LAS ACCIONEE TOMADAS FARA
ABORDAR LOS RIESGOE F OPORTUNIDADES

RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Aspectos Detalle Eesponzable Plazo

MEJORA DE LA EFICIENCIA DEL S5GC Y SERVICIO

MEJORA DEL FRODUCTO EN RELACION ALOS
EEQUISITOS DEL CLIENTE

KNECESIDADES DE RECURSOS

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo N° 11 Valores aleatorios para el calculo de VAN

VAN 91568.36
N V. Aleatorio N V. Aleatorio N V. Aleatorio N V. Aleatorio
1 91568.36158 | 251 -78027.2093 | 501 91568.36158 | 751 345961.7179
2 -40256.9643 | 252 289306.3504 | 502 251536.1054 | 752 148223.7291
3 91568.36158 | 253 251536.1054 | 503 91568.36158 | 753 251536.1054
4 345961.7179 | 254 53798.11655 | 504 91568.36158 | 754 251536.1054
5 345961.7179 | 255 -40256.9643 | 505 289306.3504 | 755 289306.3504
6 91568.36158 | 256 91568.36158 | 506 148223.7291 | 756 289306.3504
7 91568.36158 | 257 148223.7291 | 507 53798.11655 | 757 148223.7291
8 289306.3504 | 258 53798.11655 | 508 345961.7179 | 758 251536.1054
9 91568.36158 | 259 289306.3504 | 509 -40256.9643 | 759 148223.7291
10 251536.1054 | 260 289306.3504 | 510 91568.36158 | 760 289306.3504
11 91568.36158 | 261 148223.7291 | 511 345961.7179 | 761 289306.3504
12 -40256.9643 | 262 289306.3504 | 512 148223.7291 762 148223.7291
13 -40256.9643 | 263 345961.7179 | 513 91568.36158 | 763 289306.3504
14 289306.3504 | 264 91568.36158 | 514 53798.11655 | 764 148223.7291
15 53798.11655 | 265 91568.36158 | 515 53798.11655 | 765 345961.7179
16 345961.7179 | 266 91568.36158 | 516 91568.36158 | 766 16398.40325
17 -40256.9643 | 267 53798.11655 | 517 148223.7291 | 767 251536.1054
18 91568.36158 | 268 148223.7291 | 518 345961.7179 | 768 91568.36158
19 91568.36158 | 269 251536.1054 | 519 148223.7291 | 769 345961.7179
20 148223.7291 | 270 -78027.2093 | 520 91568.36158 | 770 91568.36158
21 -78027.2093 | 271 91568.36158 | 521 148223.7291 | 771 53798.11655
22 345961.7179 | 272 345961.7179 | 522 148223.7291 772 91568.36158
23 91568.36158 | 273 289306.3504 | 523 148223.7291 | 773 91568.36158
24 148223.7291 | 274 345961.7179 | 524 53798.11655 | 774 -40256.9643
25 53798.11655 | 275 53798.11655 | 525 148223.7291 | 775 91568.36158
26 345961.7179 | 276 251536.1054 | 526 16398.40325 | 776 345961.7179
27 148223.7291 | 277 16398.40325 | 527 91568.36158 | 777 91568.36158
28 148223.7291 | 278 -78027.2093 | 528 148223.7291 | 778 91568.36158
29 -40256.9643 | 279 91568.36158 | 529 148223.7291 | 779 148223.7291
30 148223.7291 | 280 148223.7291 | 530 91568.36158 | 780 91568.36158
31 148223.7291 | 281 53798.11655 | 531 148223.7291 781 53798.11655
32 53798.11655 | 282 148223.7291 | 532 148223.7291 782 289306.3504
33 91568.36158 | 283 91568.36158 | 533 91568.36158 | 783 345961.7179
34 -40256.9643 | 284 91568.36158 | 534 148223.7291 | 784 289306.3504
35 91568.36158 | 285 91568.36158 | 535 -78027.2093 | 785 91568.36158
36 91568.36158 | 286 53798.11655 | 536 289306.3504 | 786 -40256.9643
37 289306.3504 | 287 289306.3504 | 537 91568.36158 | 787 345961.7179
38 289306.3504 | 288 91568.36158 | 538 148223.7291 | 788 289306.3504
39 148223.7291 | 289 91568.36158 | 539 289306.3504 | 789 148223.7291
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40 148223.7291 | 290 91568.36158 | 540 91568.36158 790 289306.3504
41 16398.40325 | 291 345961.7179 | 541 148223.7291 791 251536.1054
42 16398.40325 | 292 148223.7291 | 542 91568.36158 792 251536.1054
43 289306.3504 | 293 148223.7291 | 543 345961.7179 793 91568.36158
44 91568.36158 | 294 148223.7291 | 544 -40256.9643 794 91568.36158
45 289306.3504 | 295 -78027.2093 | 545 53798.11655 795 289306.3504
46 148223.7291 | 296 53798.11655 | 546 91568.36158 796 251536.1054
47 91568.36158 | 297 53798.11655 | 547 289306.3504 797 289306.3504
48 289306.3504 | 298 251536.1054 | 548 53798.11655 798 91568.36158
49 148223.7291 | 299 -78027.2093 | 549 91568.36158 799 289306.3504
50 91568.36158 | 300 91568.36158 | 550 289306.3504 800 53798.11655
51 345961.7179 | 301 -40256.9643 | 551 251536.1054 801 91568.36158
52 148223.7291 | 302 289306.3504 | 552 -40256.9643 802 16398.40325
53 53798.11655 | 303 -40256.9643 | 553 345961.7179 803 251536.1054
54 91568.36158 | 304 16398.40325 | 554 289306.3504 804 148223.7291
55 148223.7291 | 305 289306.3504 | 555 148223.7291 805 -40256.9643
56 91568.36158 | 306 -78027.2093 | 556 91568.36158 806 345961.7179
57 345961.7179 | 307 148223.7291 | 557 91568.36158 807 16398.40325
58 345961.7179 | 308 53798.11655 | 558 91568.36158 808 148223.7291
59 251536.1054 | 309 289306.3504 | 559 53798.11655 809 -40256.9643
60 289306.3504 | 310 345961.7179 | 560 16398.40325 810 -40256.9643
61 148223.7291 | 311 148223.7291 | 561 148223.7291 811 345961.7179
62 53798.11655 | 312 -40256.9643 | 562 148223.7291 812 16398.40325
63 -78027.2093 | 313 148223.7291 | 563 289306.3504 813 -40256.9643
64 289306.3504 | 314 289306.3504 | 564 53798.11655 814 251536.1054
65 53798.11655 | 315 289306.3504 | 565 16398.40325 815 289306.3504
66 251536.1054 | 316 148223.7291 | 566 91568.36158 816 91568.36158
67 -40256.9643 | 317 251536.1054 | 567 91568.36158 817 91568.36158
68 345961.7179 | 318 -78027.2093 | 568 91568.36158 818 251536.1054
69 289306.3504 | 319 91568.36158 | 569 53798.11655 819 251536.1054
70 16398.40325 | 320 91568.36158 | 570 53798.11655 820 53798.11655
71 53798.11655 | 321 148223.7291 | 571 148223.7291 821 91568.36158
72 289306.3504 | 322 289306.3504 | 572 148223.7291 822 91568.36158
73 16398.40325 | 323 251536.1054 | 573 289306.3504 823 289306.3504
74 289306.3504 | 324 -78027.2093 | 574 91568.36158 824 91568.36158
75 -40256.9643 | 325 251536.1054 | 575 91568.36158 825 16398.40325
76 289306.3504 | 326 148223.7291 | 576 -78027.2093 826 345961.7179
77 148223.7291 | 327 289306.3504 | 577 251536.1054 827 91568.36158
78 91568.36158 | 328 345961.7179 | 578 91568.36158 828 91568.36158
79 289306.3504 | 329 148223.7291 | 579 91568.36158 829 289306.3504
80 53798.11655 | 330 148223.7291 | 580 148223.7291 830 148223.7291
81 345961.7179 | 331 91568.36158 | 581 91568.36158 831 289306.3504
82 16398.40325 | 332 148223.7291 | 582 -40256.9643 832 53798.11655
83 251536.1054 | 333 53798.11655 | 583 289306.3504 833 289306.3504
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84 148223.7291 | 334 251536.1054 | 584 53798.11655 834 345961.7179
85 289306.3504 | 335 -40256.9643 | 585 148223.7291 835 -40256.9643
86 345961.7179 | 336 -78027.2093 | 586 345961.7179 836 251536.1054
87 289306.3504 | 337 345961.7179 | 587 91568.36158 837 148223.7291
88 -40256.9643 | 338 -78027.2093 | 588 91568.36158 838 53798.11655
89 289306.3504 | 339 91568.36158 | 589 16398.40325 839 16398.40325
90 91568.36158 | 340 91568.36158 | 590 91568.36158 840 148223.7291
91 251536.1054 | 341 16398.40325 | 591 251536.1054 841 251536.1054
92 91568.36158 | 342 345961.7179 | 592 91568.36158 842 289306.3504
oE -78027.2093 | 343 289306.3504 | 593 289306.3504 843 16398.40325
94 -40256.9643 | 344 289306.3504 | 594 53798.11655 844 -78027.2093
95 91568.36158 | 345 91568.36158 | 595 91568.36158 845 53798.11655
96 91568.36158 | 346 345961.7179 | 596 53798.11655 846 289306.3504
97 251536.1054 | 347 345961.7179 | 597 53798.11655 847 -40256.9643
98 289306.3504 | 348 -40256.9643 | 598 91568.36158 848 16398.40325
99 91568.36158 | 349 148223.7291 | 599 289306.3504 849 91568.36158
100 289306.3504 | 350 345961.7179 | 600 -40256.9643 850 -40256.9643
101 -40256.9643 | 351 -78027.2093 | 601 53798.11655 851 53798.11655
102 -78027.2093 | 352 16398.40325 | 602 53798.11655 852 53798.11655
103 289306.3504 | 353 53798.11655 | 603 251536.1054 853 289306.3504
104 -40256.9643 | 354 345961.7179 | 604 289306.3504 854 345961.7179
105 345961.7179 | 355 148223.7291 | 605 91568.36158 855 53798.11655
106 148223.7291 | 356 91568.36158 | 606 16398.40325 856 345961.7179
107 91568.36158 | 357 148223.7291 | 607 345961.7179 857 289306.3504
108 345961.7179 | 358 -78027.2093 | 608 53798.11655 858 148223.7291
109 53798.11655 | 359 148223.7291 | 609 289306.3504 859 53798.11655
110 289306.3504 | 360 289306.3504 | 610 251536.1054 860 53798.11655
111 -40256.9643 | 361 16398.40325 | 611 91568.36158 861 148223.7291
112 53798.11655 | 362 16398.40325 | 612 -40256.9643 862 91568.36158
113 91568.36158 | 363 -40256.9643 | 613 91568.36158 863 251536.1054
114 91568.36158 | 364 289306.3504 | 614 53798.11655 864 53798.11655
115 -78027.2093 | 365 16398.40325 | 615 148223.7291 865 -40256.9643
116 91568.36158 | 366 91568.36158 | 616 148223.7291 866 251536.1054
117 -40256.9643 | 367 -78027.2093 | 617 16398.40325 867 53798.11655
118 53798.11655 | 368 -78027.2093 | 618 91568.36158 868 16398.40325
119 91568.36158 | 369 91568.36158 | 619 -40256.9643 869 -40256.9643
120 16398.40325 | 370 148223.7291 | 620 -78027.2093 870 -40256.9643
121 -78027.2093 | 371 148223.7291 | 621 -40256.9643 871 -40256.9643
122 -40256.9643 | 372 148223.7291 | 622 148223.7291 872 91568.36158
123 53798.11655 | 373 91568.36158 | 623 91568.36158 873 345961.7179
124 53798.11655 | 374 345961.7179 | 624 91568.36158 874 289306.3504
125 345961.7179 | 375 251536.1054 | 625 16398.40325 875 -78027.2093
126 -40256.9643 | 376 91568.36158 | 626 -78027.2093 876 53798.11655
127 -40256.9643 | 377 16398.40325 | 627 148223.7291 877 289306.3504
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128 53798.11655 | 378 91568.36158 | 628 -40256.9643 878 53798.11655
129 289306.3504 | 379 16398.40325 | 629 -78027.2093 879 91568.36158
130 289306.3504 | 380 289306.3504 | 630 148223.7291 880 91568.36158
131 148223.7291 | 381 345961.7179 | 631 -40256.9643 881 289306.3504
132 91568.36158 | 382 148223.7291 | 632 289306.3504 882 148223.7291
133 148223.7291 | 383 91568.36158 | 633 -40256.9643 883 91568.36158
134 91568.36158 | 384 91568.36158 | 634 91568.36158 884 91568.36158
135 91568.36158 | 385 251536.1054 | 635 345961.7179 885 148223.7291
136 148223.7291 | 386 16398.40325 | 636 289306.3504 886 16398.40325
137 345961.7179 | 387 345961.7179 | 637 91568.36158 887 16398.40325
138 148223.7291 | 388 91568.36158 | 638 345961.7179 888 289306.3504
139 345961.7179 | 389 289306.3504 | 639 289306.3504 889 -40256.9643
140 251536.1054 | 390 91568.36158 | 640 -78027.2093 890 53798.11655
141 16398.40325 | 391 251536.1054 | 641 91568.36158 891 148223.7291
142 289306.3504 | 392 53798.11655 | 642 91568.36158 892 345961.7179
143 -40256.9643 | 393 16398.40325 | 643 148223.7291 893 148223.7291
144 91568.36158 | 394 -40256.9643 | 644 91568.36158 894 -40256.9643
145 148223.7291 | 395 91568.36158 | 645 -78027.2093 895 -40256.9643
146 91568.36158 | 396 91568.36158 | 646 91568.36158 896 -40256.9643
147 91568.36158 | 397 345961.7179 | 647 91568.36158 897 91568.36158
148 53798.11655 | 398 289306.3504 | 648 289306.3504 898 91568.36158
149 148223.7291 | 399 91568.36158 | 649 -40256.9643 899 91568.36158
150 251536.1054 | 400 251536.1054 | 650 91568.36158 900 148223.7291
151 -40256.9643 | 401 -40256.9643 | 651 148223.7291 901 -40256.9643
152 53798.11655 | 402 345961.7179 | 652 148223.7291 902 345961.7179
153 289306.3504 | 403 148223.7291 | 653 91568.36158 903 -40256.9643
154 53798.11655 | 404 289306.3504 | 654 53798.11655 904 -78027.2093
155 16398.40325 | 405 -40256.9643 | 655 289306.3504 905 251536.1054
156 289306.3504 | 406 251536.1054 | 656 289306.3504 906 148223.7291
157 16398.40325 | 407 289306.3504 | 657 251536.1054 907 91568.36158
158 -78027.2093 | 408 53798.11655 | 658 -78027.2093 908 16398.40325
159 251536.1054 | 409 91568.36158 | 659 -40256.9643 909 148223.7291
160 53798.11655 | 410 91568.36158 | 660 91568.36158 910 91568.36158
161 16398.40325 | 411 -40256.9643 | 661 345961.7179 911 289306.3504
162 53798.11655 | 412 -40256.9643 | 662 289306.3504 912 91568.36158
163 289306.3504 | 413 91568.36158 | 663 91568.36158 913 -78027.2093
164 91568.36158 | 414 53798.11655 | 664 148223.7291 914 -40256.9643
165 91568.36158 | 415 16398.40325 | 665 289306.3504 ons -78027.2093
166 91568.36158 | 416 91568.36158 | 666 53798.11655 916 16398.40325
167 91568.36158 | 417 91568.36158 | 667 16398.40325 917 148223.7291
168 91568.36158 | 418 91568.36158 | 668 148223.7291 918 148223.7291
169 289306.3504 | 419 289306.3504 | 669 91568.36158 919 148223.7291
170 289306.3504 | 420 16398.40325 | 670 16398.40325 920 148223.7291
171 16398.40325 | 421 91568.36158 | 671 148223.7291 921 16398.40325
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172 16398.40325 | 422 16398.40325 | 672 91568.36158 922 345961.7179
173 16398.40325 | 423 251536.1054 | 673 91568.36158 923 91568.36158
174 91568.36158 | 424 289306.3504 | 674 53798.11655 924 289306.3504
175 -40256.9643 | 425 289306.3504 | 675 91568.36158 925 345961.7179
176 289306.3504 | 426 91568.36158 | 676 91568.36158 926 -40256.9643
177 251536.1054 | 427 91568.36158 | 677 91568.36158 927 91568.36158
178 91568.36158 | 428 148223.7291 | 678 289306.3504 928 345961.7179
179 148223.7291 | 429 289306.3504 | 679 251536.1054 929 91568.36158
180 91568.36158 | 430 16398.40325 | 680 251536.1054 930 91568.36158
181 345961.7179 | 431 53798.11655 | 681 53798.11655 931 289306.3504
182 289306.3504 | 432 53798.11655 | 682 -40256.9643 932 91568.36158
183 -78027.2093 | 433 289306.3504 | 683 -40256.9643 933 148223.7291
184 53798.11655 | 434 345961.7179 | 684 251536.1054 934 289306.3504
185 289306.3504 | 435 148223.7291 | 685 251536.1054 935 148223.7291
186 345961.7179 | 436 -40256.9643 | 686 345961.7179 936 53798.11655
187 91568.36158 | 437 -40256.9643 | 687 148223.7291 937 345961.7179
188 -78027.2093 | 438 91568.36158 | 688 148223.7291 938 91568.36158
189 91568.36158 | 439 91568.36158 | 689 289306.3504 939 148223.7291
190 91568.36158 | 440 345961.7179 | 690 91568.36158 940 53798.11655
191 148223.7291 | 441 91568.36158 | 691 16398.40325 941 251536.1054
192 53798.11655 | 442 148223.7291 | 692 345961.7179 942 53798.11655
193 91568.36158 | 443 -40256.9643 | 693 91568.36158 943 53798.11655
194 91568.36158 | 444 -40256.9643 | 694 345961.7179 944 345961.7179
195 91568.36158 | 445 91568.36158 | 695 289306.3504 945 148223.7291
196 91568.36158 | 446 91568.36158 | 696 53798.11655 946 148223.7291
197 -78027.2093 | 447 148223.7291 | 697 16398.40325 947 148223.7291
198 91568.36158 | 448 -40256.9643 | 698 289306.3504 948 251536.1054
199 289306.3504 | 449 251536.1054 | 699 53798.11655 949 53798.11655
200 91568.36158 | 450 91568.36158 | 700 148223.7291 950 16398.40325
201 -78027.2093 | 451 289306.3504 | 701 16398.40325 951 345961.7179
202 91568.36158 | 452 91568.36158 | 702 148223.7291 952 148223.7291
203 91568.36158 | 453 -40256.9643 | 703 53798.11655 953 -40256.9643
204 148223.7291 | 454 91568.36158 | 704 91568.36158 954 91568.36158
205 289306.3504 | 455 -78027.2093 | 705 91568.36158 955 91568.36158
206 91568.36158 | 456 16398.40325 | 706 16398.40325 956 53798.11655
207 -40256.9643 | 457 -78027.2093 | 707 91568.36158 957 345961.7179
208 -40256.9643 | 458 251536.1054 | 708 148223.7291 958 345961.7179
209 289306.3504 | 459 -78027.2093 | 709 289306.3504 959 251536.1054
210 289306.3504 | 460 148223.7291 | 710 148223.7291 960 53798.11655
211 -40256.9643 | 461 16398.40325 | 711 16398.40325 961 -78027.2093
212 -40256.9643 | 462 53798.11655 | 712 148223.7291 962 91568.36158
213 -40256.9643 | 463 91568.36158 | 713 345961.7179 963 91568.36158
214 91568.36158 | 464 345961.7179 | 714 -40256.9643 964 -78027.2093
215 289306.3504 | 465 91568.36158 | 715 289306.3504 965 16398.40325
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216 289306.3504 | 466 91568.36158 | 716 148223.7291 966 91568.36158
217 251536.1054 | 467 148223.7291 | 717 148223.7291 967 148223.7291
218 91568.36158 | 468 53798.11655 | 718 345961.7179 968 289306.3504
219 53798.11655 | 469 289306.3504 | 719 91568.36158 969 -40256.9643
220 91568.36158 | 470 -78027.2093 | 720 148223.7291 970 16398.40325
221 53798.11655 | 471 345961.7179 | 721 345961.7179 971 91568.36158
222 91568.36158 | 472 91568.36158 | 722 -40256.9643 972 -40256.9643
223 251536.1054 | 473 289306.3504 | 723 148223.7291 973 289306.3504
224 289306.3504 | 474 289306.3504 | 724 345961.7179 974 91568.36158
225 91568.36158 | 475 148223.7291 | 725 345961.7179 975 91568.36158
226 -40256.9643 | 476 289306.3504 | 726 289306.3504 976 -78027.2093
227 91568.36158 | 477 148223.7291 | 727 -78027.2093 977 16398.40325
228 91568.36158 | 478 251536.1054 | 728 345961.7179 978 148223.7291
229 -40256.9643 | 479 289306.3504 | 729 289306.3504 979 289306.3504
230 53798.11655 | 480 148223.7291 | 730 148223.7291 980 91568.36158
231 345961.7179 | 481 91568.36158 | 731 345961.7179 981 289306.3504
232 91568.36158 | 482 -40256.9643 | 732 -40256.9643 982 53798.11655
233 -78027.2093 | 483 53798.11655 | 733 148223.7291 983 -40256.9643
234 289306.3504 | 484 345961.7179 | 734 345961.7179 984 289306.3504
235 345961.7179 | 485 53798.11655 | 735 251536.1054 985 289306.3504
236 16398.40325 | 486 -40256.9643 | 736 148223.7291 986 345961.7179
237 289306.3504 | 487 91568.36158 | 737 -40256.9643 987 91568.36158
238 289306.3504 | 488 289306.3504 | 738 -40256.9643 988 148223.7291
239 53798.11655 | 489 -78027.2093 | 739 91568.36158 989 91568.36158
240 148223.7291 | 490 -78027.2093 | 740 148223.7291 990 289306.3504
241 345961.7179 | 491 91568.36158 | 741 16398.40325 991 91568.36158
242 91568.36158 | 492 251536.1054 | 742 -40256.9643 992 53798.11655
243 345961.7179 | 493 53798.11655 | 743 148223.7291 993 148223.7291
244 -40256.9643 | 494 -78027.2093 | 744 148223.7291 994 53798.11655
245 91568.36158 | 495 -78027.2093 | 745 345961.7179 995 91568.36158
246 91568.36158 | 496 148223.7291 | 746 251536.1054 996 91568.36158
247 16398.40325 | 497 53798.11655 | 747 289306.3504 997 53798.11655
248 148223.7291 | 498 91568.36158 | 748 289306.3504 998 148223.7291
249 289306.3504 | 499 91568.36158 | 749 251536.1054 999 91568.36158
250 16398.40325 | 500 251536.1054 | 750 289306.3504 | 1000 148223.7291
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Anexo N° 12 Valores aleatorios para el calculo de TIR

DE SANTA MARIA

TIR 0.176
V. V. V.
N |V.Aleatorio| N | Aleatorio | N | Aleatorio N Aleatorio
1 1.588 251 0.00 501 1.588 751 0.176
2 0.795 252 0.00 502 2.190 752 0.062
3 0.176 253 1.19 503 0.795 753 1.588
4 0.000 254 0.00 504 0.000 754 0.000
5 0.176 255 0.06 505 1.189 755 0.062
6 0.000 256 0.18 506 0.000 756 0.000
7 1.588 257 0.00 507 0.176 757 0.176
8 0.176 258 0.00 508 1.189 758 1.189
9 0.062 259 0.18 509 0.795 759 0.176
10 1.588 260 0.18 510 0.000 760 0.176
11 0.176 261 0.18 511 0.062 761 1.189
12 2.190 262 0.18 512 0.000 762 2.190
13 0.000 263 1.59 513 1.588 763 2.190
14 0.000 264 0.06 514 1.588 764 0.000
15 2.190 265 1.59 515 0.176 765 0.176
16 0.795 266 1.59 516 0.000 766 0.000
17 0.062 267 0.00 517 0.176 767 1.588
18 0.000 268 0.00 518 1.588 768 1.588
19 0.176 269 0.18 519 1.588 769 1.588
20 0.000 270 0.00 520 2.190 770 0.000
21 0.062 271 0.18 521 0.176 771 0.000
22 2.190 272 0.00 522 0.176 772 0.062
23 0.062 273 0.06 523 0.176 773 0.795
24 0.795 274 0.80 524 0.176 774 1.588
25 0.176 275 1.19 525 0.176 775 2.190
26 0.000 276 0.06 526 1.588 776 1.588
27 2.190 277 0.06 527 0.000 777 0.176
28 0.000 278 0.80 528 0.176 778 1.588
29 0.176 279 0.00 529 1.189 779 0.176
30 0.000 280 0.06 530 0.000 780 0.000
31 0.176 281 0.18 531 0.062 781 0.795
32 0.795 282 1.59 532 0.795 782 1.588
33 2.190 283 0.80 533 0.000 783 0.176
34 0.795 284 0.18 534 1.588 784 1.588
35 0.176 285 0.18 535 2.190 785 0.000
36 0.000 286 0.06 536 0.795 786 0.176
37 1.189 287 0.00 537 0.176 787 1.189
38 0.795 288 2.19 538 0.176 788 0.000
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39 0.000 289 2.19 539 0.795 789 0.176
40 0.062 290 0.00 540 0.062 790 1.189
41 0.795 291 2.19 541 0.176 791 0.176
42 0.176 292 1.59 542 1.189 792 0.795
43 1.588 293 0.80 543 1.189 793 1.588
44 1.189 294 0.80 544 0.000 794 0.795
45 1.588 295 0.80 545 0.176 795 1.588
46 0.176 296 0.06 546 1.588 796 0.062
47 0.000 297 0.18 547 0.795 797 1.189
48 0.000 298 0.80 548 0.000 798 1.588
49 0.795 299 0.80 549 1.189 799 0.000
50 0.795 300 0.06 550 1.588 800 1.588
51 0.000 301 0.18 551 0.176 801 0.000
52 0.176 302 1.59 552 2.190 802 0.000
53 0.176 303 0.00 553 0.176 803 0.000
54 0.795 304 0.18 554 0.000 804 0.176
55 0.000 305 0.18 555 0.176 805 0.176
56 0.176 306 0.06 556 0.062 806 1.588
57 0.000 307 1.19 557 0.176 807 0.176
58 0.176 308 0.00 558 0.062 808 0.176
59 0.176 309 0.18 559 0.176 809 0.176
60 0.000 310 0.00 560 0.795 810 0.176
61 0.000 311 1.19 561 2.190 811 1.588
62 0.176 312 0.80 562 0.176 812 0.795
63 0.176 313 0.18 563 0.795 813 0.000
64 0.795 314 1.59 564 0.795 814 0.176
65 0.000 315 1.59 565 0.176 815 1.588
66 0.000 316 0.00 566 0.176 816 1.588
67 1.588 317 0.00 567 0.176 817 0.062
68 2.190 318 0.06 568 0.795 818 0.176
69 0.062 319 2.19 569 1.588 819 0.000
70 0.795 320 2.19 570 0.000 820 0.000
71 0.000 321 0.18 571 0.176 821 0.176
72 0.062 322 1.59 572 1.189 822 1.588
73 0.062 323 1.19 573 1.588 823 0.795
74 0.000 324 0.80 574 0.176 824 0.062
75 0.000 325 0.18 575 0.176 825 1.588
76 0.000 326 0.18 576 2.190 826 1.189
77 0.795 327 1.59 577 1.588 827 0.062
78 0.000 328 0.18 578 0.062 828 0.000
79 0.176 329 0.80 579 0.176 829 1.588
80 1.588 330 1.59 580 0.176 830 1.588
81 2.190 331 0.80 581 0.795 831 2.190
82 0.176 332 2.19 582 0.000 832 0.062
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83 2.190 333 2.19 583 0.795 833 0.795
84 0.176 334 0.00 584 1.588 834 1.189
85 0.176 335 0.00 585 0.176 835 2.190
86 0.000 336 0.00 586 0.795 836 0.000
87 0.000 337 0.06 587 2.190 837 0.795
88 0.176 338 0.00 588 1.588 838 1.189
89 1.189 339 0.18 589 0.000 839 0.000
90 2.190 340 0.00 590 0.176 840 1.588
91 0.062 341 1.19 591 0.795 841 0.176
92 1.588 342 0.18 592 1.189 842 2.190
93 0.176 343 0.00 593 0.795 843 1.588
94 0.000 344 0.18 594 0.176 844 0.000
95 0.176 345 0.00 595 0.176 845 0.000
96 0.176 346 0.80 596 0.795 846 0.176
97 0.176 347 0.06 597 0.176 847 0.000
98 0.176 348 0.00 598 0.000 848 0.176
99 0.176 349 0.80 599 0.176 849 0.176
100 0.176 350 0.00 600 0.000 850 2.190
101 0.176 351 0.06 601 2.190 851 0.795
102 0.176 352 1.59 602 0.176 852 0.000
103 0.062 353 1.59 603 0.176 853 0.062
104 2.190 354 0.80 604 0.000 854 1.588
105 0.062 355 0.18 605 0.000 855 0.176
106 0.176 356 1.19 606 0.176 856 1.588
107 0.000 357 0.06 607 0.176 857 0.176
108 1.588 358 2.19 608 1.588 858 0.062
109 0.176 359 0.06 609 0.176 859 1.588
110 0.000 360 0.18 610 1.588 860 1.588
111 0.795 361 0.00 611 0.000 861 1.588
112 1.588 362 1.59 612 1.588 862 0.795
113 2.190 363 1.19 613 0.000 863 0.062
114 0.000 364 0.18 614 2.190 864 0.176
115 0.000 365 1.59 615 0.000 865 0.062
116 0.795 366 0.00 616 0.176 866 0.000
117 0.176 367 0.00 617 0.176 867 1.588
118 1.189 368 0.80 618 2.190 868 0.000
119 0.000 369 0.80 619 0.000 869 1.189
120 1.588 370 0.18 620 0.000 870 0.176
121 0.062 371 0.18 621 1.588 871 0.000
122 0.795 372 2.19 622 0.000 872 0.000
123 0.176 373 0.00 623 0.176 873 0.176
124 0.176 374 0.00 624 0.795 874 0.176
125 0.000 375 0.18 625 0.000 875 0.176
126 1.588 376 1.59 626 0.000 876 0.062
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127 0.176 377 0.18 627 0.795 877 1.588
128 2.190 378 0.18 628 0.176 878 0.000
129 0.176 379 0.80 629 0.000 879 0.176
130 2.190 380 1.59 630 0.795 880 0.795
131 0.176 381 0.00 631 1.189 881 0.062
132 0.176 382 0.06 632 0.000 882 0.176
133 1.588 383 0.80 633 0.000 883 1.588
134 0.176 384 0.18 634 0.795 884 1.588
135 0.176 385 0.18 635 1.189 885 2.190
136 0.176 386 1.19 636 0.795 886 0.000
137 0.000 387 0.18 637 1.588 887 0.000
138 0.000 388 0.18 638 0.000 888 1.588
139 0.176 389 0.80 639 0.000 889 0.000
140 1.588 390 1.59 640 0.000 890 0.176
141 0.000 391 0.18 641 0.176 891 0.795
142 0.000 392 0.18 642 1.189 892 0.000
143 1.189 393 0.18 643 1.588 893 0.176
144 2.190 394 0.80 644 2.190 894 1.588
145 1.189 395 0.00 645 0.176 895 1.588
146 2.190 396 0.18 646 0.000 896 1.189
147 1.189 397 1.59 647 0.000 897 1.588
148 0.176 398 1.59 648 1.588 898 0.176
149 0.000 399 0.00 649 0.176 899 0.000
150 0.795 400 0.18 650 1.588 900 0.176
151 0.000 401 0.00 651 0.000 901 0.795
152 0.000 402 1.59 652 1.189 902 0.795
153 2.190 403 1.59 653 1.189 903 2.190
154 1.588 404 1.59 654 0.000 904 0.000
155 0.000 405 1.59 655 0.000 905 1.588
156 0.000 406 0.18 656 0.176 906 0.062
157 1.588 407 0.00 657 0.176 907 0.000
158 2.190 408 0.80 658 0.000 908 0.176
159 2.190 409 0.18 659 1.588 909 0.000
160 2.190 410 1.59 660 0.176 910 0.176
161 1.588 411 0.18 661 0.062 911 1.588
162 1.189 412 0.00 662 0.795 912 0.000
163 0.795 413 0.18 663 0.000 913 1.588
164 1.189 414 0.00 664 0.062 914 1.588
165 0.062 415 0.18 665 0.795 915 1.189
166 0.176 416 0.80 666 1.588 916 0.000
167 1.588 417 0.18 667 0.176 917 0.176
168 0.000 418 0.80 668 0.795 918 0.795
169 2.190 419 0.80 669 1.189 919 0.795
170 0.000 420 0.80 670 0.000 920 0.000
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171 0.176 421 0.00 671 0.176 921 0.176
172 0.176 422 1.59 672 1.588 922 1.588
173 0.795 423 0.00 673 0.000 923 1.588
174 0.000 424 0.00 674 0.000 924 0.000
175 0.062 425 0.00 675 0.000 925 0.176
176 0.000 426 0.00 676 0.000 926 0.062
177 0.000 427 0.00 677 0.176 927 0.176
178 0.176 428 0.18 678 1.189 928 0.062
179 0.000 429 0.80 679 1.588 929 0.176
180 0.000 430 0.00 680 0.176 930 2.190
181 0.000 431 0.18 681 0.000 931 1.588
182 0.000 432 0.80 682 0.000 932 0.000
183 0.000 433 0.18 683 0.000 933 0.000
184 1.588 434 0.18 684 1.588 934 0.176
185 0.795 435 0.00 685 0.795 935 1.588
186 0.000 436 0.80 686 0.000 936 1.189
187 2.190 437 0.06 687 2.190 937 1.189
188 0.795 438 0.00 688 1.588 938 0.176
189 0.062 439 0.80 689 0.000 939 0.176
190 1.588 440 0.18 690 0.000 940 0.000
191 0.000 441 0.18 691 1.588 941 0.176
192 0.795 442 0.06 692 0.176 942 1.588
193 0.000 443 0.00 693 0.176 943 0.795
194 0.795 444 0.18 694 0.000 944 0.062
195 0.062 445 1.59 695 0.795 945 0.062
196 1.189 446 0.00 696 2.190 946 0.062
197 0.176 447 0.80 697 1.588 947 2.190
198 1.588 448 0.00 698 0.176 948 0.000
199 2.190 449 0.00 699 1.588 949 1.588
200 0.000 450 0.80 700 1.189 950 0.000
201 0.062 451 0.18 701 0.176 951 1.588
202 1.588 452 0.80 702 0.000 952 0.795
203 0.176 453 0.18 703 0.000 953 0.000
204 0.795 454 0.18 704 0.176 954 0.176
205 0.000 455 2.19 705 0.176 955 0.176
206 0.176 456 0.80 706 0.176 956 0.000
207 0.000 457 0.00 707 0.176 957 0.062
208 0.000 458 0.00 708 0.062 958 0.176
209 0.000 459 0.18 709 1.189 959 0.795
210 0.000 460 0.18 710 0.795 960 0.176
211 0.000 461 0.80 711 1.588 961 0.176
212 0.062 462 1.59 712 0.795 962 2.190
213 0.176 463 0.00 713 0.000 963 1.189
214 0.000 464 2.19 714 1.588 964 0.000
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215 0.176 465 1.19 715 0.000 965 0.176
216 2.190 466 1.59 716 0.176 966 0.000
217 0.795 467 0.80 717 1.189 967 0.176
218 2.190 468 1.59 718 2.190 968 0.795
219 0.000 469 2.19 719 0.176 969 0.795
220 2.190 470 1.59 720 0.000 970 2.190
221 0.795 471 0.80 721 0.176 971 1.189
222 0.062 472 0.18 722 0.176 972 0.795
223 0.176 473 0.80 723 0.795 973 0.000
224 0.795 474 0.80 724 0.000 974 0.176
225 0.000 475 2.19 725 0.000 975 1.588
226 0.000 476 0.00 726 0.176 976 0.795
227 0.176 477 0.00 727 2.190 977 0.000
228 1.588 478 0.80 728 0.062 978 0.000
229 1.588 479 0.80 729 0.176 979 0.000
230 0.176 480 2.19 730 1.588 980 2.190
231 0.176 481 1.59 731 0.000 981 1.588
232 1.588 482 0.00 732 0.795 982 1.588
233 0.176 483 1.19 733 0.000 983 1.588
234 1.588 484 0.18 734 0.176 984 1.588
235 0.176 485 1.59 735 0.000 985 0.000
236 0.176 486 0.80 736 0.062 986 0.000
237 1.588 487 0.00 737 0.795 987 0.795
238 1.189 488 0.00 738 0.000 988 0.176
239 1.588 489 0.18 739 0.000 989 0.176
240 1.588 490 0.00 740 2.190 990 0.176
241 1.189 491 0.00 741 0.176 991 0.176
242 2.190 492 0.00 742 0.176 992 0.000
243 1.588 493 0.00 743 0.176 993 0.000
244 0.795 494 0.00 744 0.795 994 0.000
245 0.176 495 0.06 745 0.176 995 0.000
246 0.000 496 0.00 746 0.000 996 0.176
247 0.176 497 0.80 747 0.000 997 0.000
248 0.000 498 0.18 748 0.000 998 1.588
249 0.795 499 0.18 749 0.000 999 0.176
250 0.000 500 0.80 750 0.000 1000 1.588
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