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Resumen

El problema realizado en la presente investigacion fue la alta rotacion de personal,
vehiculos en mal estado, inadecuada planificacion, control y seguimiento, deficiente
capacitacion de personal y de herramientas de gestion, entre otros, generando asi
una baja rentabilidad en la empresa. El objetivo de la investigacion fue determinar
como la aplicacion del SGC I1SO 9001:2015 mejora la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021. La investigacion es de enfoque cuantitativo, de
nivel explicativo; el disefio es experimental de tipo pre-experimental. Las variables
a investigar fueron el SGC ISO 9001:2015, como variable independiente y la
rentabilidad como variable dependiente. El estudio fue de corte longitudinal; en dos
tiempos donde empled los reportes de ingresos y egresos generados durante los
meses de mayo hasta agosto 2018 (pre-prueba) y los meses de mayo hasta agosto
2019 (post-prueba).

Tras desarrollar los objetivos planteados mediante técnicas e instrumentos como
cuestionario, lista de verificacion, guia de entrevista, estados de resultados,
permitié conocer el estado situacional de la empresa y mediante la aplicacion de un
SGC basado en la ISO 9001:2015, obtuvo resultados satisfactorios en la
rentabilidad neta, incrementandose un 24.24%, la utilidad bruta de 8.42% mejora

considerablemente y la utilidad operativa de 37.96% mejora satisfactoriamente.

Palabras claves: Sistema, Gestion, Calidad, ISO, Rentabilidad.
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Abstract

The problem carried out in the present investigation were the high turnover of
personnel, vehicles in poor condition, inadequate planning, control and monitoring,
poor training of personnel and management tools, among others, thus generating
low profitability in the company. The objective of the research was to determine how
the application of the QMS ISO 9001:2015 improves the profitability of the company
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021. The research has a quantitative approach,
explanatory level; the design is experimental of a pre-experimental type. The
variables to be investigated were the QMS ISO 9001:2015, as an independent
variable and profitability as a dependent variable. The study was longitudinal; in two
stages where it used the reports of income and expenses generated during the
months of May to August 2018 (pre-test) and the months of May to August 2019
(post-test).

After developing the objectives set through techniques and instruments such as a
guestionnaire, check list, interview guide, results statements, it allowed to know the
situation of the company and through the application of a QMS based on ISO
9001:2015, it obtained satisfactory results in the net profitability, increasing by
24.24%, the gross profit of 8.42% improves considerably and the operating profit of

37.96% improves satisfactorily.

Keywords: System, Management, Quality, ISO, Profitability.
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|.  INTRODUCCION

En el presente capitulo se enuncié la realidad problemética a nivel mundial,
latinoamericanas, nacional y local donde se consider6 a la empresa en mencion,
asi mismo se describi6 la formulacion de los problemas, justificaciones e hipotesis,
a nivel mundial, segun fuente de la Organizacion Mundial del Comercio, indicé que
el sector servicio se ha convertido en la columna vertebral de la economia mundial
lo cual representan el 50% del comercio mundial, asi mismo para el afio 2019
presentd una desaceleracién en el crecimiento econémico, donde el comercio
mundial de las mercancias registré un ligero descenso de -0.1%, mientras que el
comercio mundial de servicios comerciales ascendio a un 9%. La norma ISO 9001
entrd en vigencia en los afios 80 a raiz de que muchas empresas se encontraban
en la necesidad de mejorar su organizacién y produccién a través de procesos para
una mejor calidad en sus servicios y productos y asi mismo aumentar la rentabilidad
y productividad en sus empresas, los sectores tanto industrial y de manufactura
fueron los que mas se ha implementado y certificado, y posteriormente se ha
impulsado en los sectores de prestacion de servicios, en el sector publico de las
nuevas tecnologias, en la actualidad cuenta con méas de un millén de certificaciones
a nivel mundial segun datos de ISO SURVEY 2019, esta congrega a mas de 178
paises de todo el mundo, el pais que presenta mayor nimero de empresas
certificadas segun esta norma es China, luego le continua lItalia y posteriormente
Alemania (Lizarzaburu, 2015). La compafiia COCA COLA fue una de las empresas
gue implementd esta normay asi se dio a distinguir ante la competencia; la empresa
ARAVEN fue una de las primeras compafiias que realizé la transicién de la
certificacion de calidad de la norma ISO 9001 version 2008 a la nueva norma ISO
9001 version 2015 dedicada al sector de hosteleria y equipamiento comercial
(disefio, fabricacion y comercializaciéon de productos); TOYOTA es otras de las
empresas que se ha posicionado en el mercado con la vision de priorizar la calidad
para satisfacer las necesidades del cliente. ACO, APS GROUP, CAPABILITY
SCOTLAND, entre otras, reconocidas que les ha permitido crecer dentro del
mercado (Benzaquen, 2018).

En las organizaciones a nivel latinoamericanas, esta norma tiene mayor

reconocimiento internacional y con mayor implantacion a nivel mundial. En América



Latina, en comparacion con otros paises como Europa y Asia oriental, el nUmero
de certificaciones en ISO 9001 es inferior, lo cual, para los paises Latinoamericanos
mediante la creacidén de politicas nacionales de calidad, surgi6 como estrategia
para el progreso y crecimiento economico de su pais por medio de las
exportaciones de sus productos y servicios. En los ultimos afios han tenido
excelentes resultados en las empresas y organizaciones. Segun ISO SURVEY
2019 indica que los paises con mayor numero de certificaciones son Colombia,
México, Argentina, Brasil y Chile, como las empresas NISSAN, SAMSUNG;
ARCOR; ECOPETROL, NESTLE, FALABELLA, RIPLEY, PETROBRAS, y demas
empresas que les ha servido para ser mas competitivas, productivas y eficientes,
defendiendo siempre los intereses de los consumidores optando asi ser empresas
mas organizadas y responsables. (Hofman, Mas, Aravena y Fernandez, 2017)

A nivel nacional, en el Peru en el afio 2019 segun el IEDEP (Instituto de Economia
y Desarrollo Empresarial) de la Camara de Comercio de Lima, expres6 que la
economia crecié en un 2.2% en los sectores de Pesca, Mineria y Manufactura,
mientras que en los sectores de Comercio y Servicios ascendieron por encima del
3% lo que indica la alta creacion de empresas en dichos sectores, la tasa de
crecimiento del sector Servicio ascendio a 11.8% respecto al afio 2018. Asi mismo
se precisa que solo el 1% del total de empresas formales cuentan con un SGC,
donde segun cifras de la SUNAT cuenta con un total de 1,329 empresas certificadas
con la norma ISO 9001 que les permitiran a las empresas a administrar, mejorar la
calidad y para la exportacion de sus servicios y productos, entre ellas: GLORIA
implemento esta norma el afio 2002, el cual fue concedido por optar estandares de
calidad alta en el area de produccion y comercializacion, asi como también en la
gestion empresarial y organizacional. SALMON CORP., empresa peruana
especializada en la gestion e impresion de Tarjetas Plasticas para las necesidades
de alta seguridad de Gobierno y Empresas, la cual obtuvo el mérito de convertirse
en una de las primeras a nivel Latinoamérica en optar las certificaciones de la norma
ISO 9001:2015. REAL PLAZA se convirti6 en la primera cadena certificada por
AENOR lo cual es una de las cadenas de malls con mayor reputacion corporativa
en su rubro en el Ranking Merco Empresas y Lideres 2019; asi mismo por su
excelencia operacional opt6 el certificado ISO 9001:2015 (Hofman, Mas, Aravena
y Fernandez de Guevara, 2017). UNION de Cervecerias Peruanas Backus y



Johnston SAA, a través de la certificacion transmitio confianza a todos sus
consumidores permitiendo asi que los clientes opten por su producto. ALICORP,
una de las empresas mas grandes del Peru que cuenta con la certificacion en todos
sus procesos de produccion cumpliendo los estandares internacionales de calidad
y competitividad consolidando asi su liderazgo en diversas categorias y operando
en toda América. (Alicorp, 2015)

La empresa de Transportes y Servicios Turisticos Imperio Travel Sociedad
Comercial de Responsabilidad Limitada, es una empresa privada y constituida
en la ciudad del Cusco en fecha 11 de junio del 2007, dedicada a la prestacion de
servicios turisticos de manera general; dentro de sus servicios se ha dedicado
exclusivamente a ofrecer transporte turistico en el ambito local, regional y nacional
como alquiler de sus vehiculos con o sin conductor, la organizacién, venta y
operacion de viajes de caracter individual o colectivo, estructurados a base de los
recursos y atractivos de su regién por cuenta propia o de agencias de viaje y turismo
nacional. La empresa ofrece sus servicios a sus clientes de acuerdo a su solicitud
en los diferentes destinos turisticos como: Recojo y/o traslado al aeropuerto, City
tours ciudad, City tours 4 ruinas, Valle Sagrado de los Incas, Viajes a Puno, Viajes
a Arequipa, Maras Moray, Valle Sur, transporte de personal de entidades publicas
o privadas, servicio de transporte a escolares, ofreciendo asi un buen servicio al
turista local, regional, nacional e internacional.

Siendo Cusco la segunda regidn del Pera con un indice mas alto como destino
turistico, gastronomico y cultural; y estando entre los 25 mejores destinos del
mundo, de acuerdo con el "ranking" anual Travelers Choice 2019 y segun fuentes
de MINCETUR 2019 se registr6 un arribo cerca de 2°513,005 turistas entre
nacionales y extranjeros en la ciudad de Cusco; la cual se ha visto que la industria
turistica ha evolucionado a traves del tiempo generando productos y servicios como
restaurantes, hoteles, transporte, artesanias, tiendas textiles, agencias de viajes, y
guias de turismo vinculados entre si, formando una cadena de valor. Segun el
aporte del IEDEP de la Camara de Comercio de Lima del afio 2019 el flujo de
entrada y salida de las empresas de cada region respecto al tamafio de su PBI, con
respecto a Cusco se crea un promedio de 35 empresas diarias, lo cual surgio una
alta competencia en el mercado del sector servicio del rubro turismo, donde la

empresa SERIMTRAL SRL no ha podido posicionarse en el mercado competitivo



generando asi la baja rentabilidad de la empresa, asi mismo este problema general
ha sido ocasionado por ciertas falencias dentro de la organizacion como en los
procesos del servicio, donde se muestra el desorden en su infraestructura, la
desorganizacion, entre otros, se ha visto pérdidas y sobrecostos en la situacion
financiera de la empresa, entre las causas mas significativas segun el diagrama de
Pareto mostrados en la figura 2 se tiene: la alta rotacion de personal, vehiculos en
mal estado, inadecuada planificacion, inadecuado control y seguimiento, deficiente
capacitacion al personal, deficiente de herramientas de gestion, por la cual no existe
estandarizacion de los procedimientos, guias y formatos de los procesos de
servicio; todo ello conlleva a la falta de una buena implementacion de gestion para
poder ofrecer un servicio de calidad a los visitantes durante su estadia en la ciudad
del Cusco. Por ello dentro del mercado actia como terciarizadoras de las agencias
de viajes minoristas y mayoristas competitivas en oferta y demanda del servicio.
Por lo tanto, la empresa de transporte SERIMTRAL SRL, requiere optimar la calidad
de prestacién de servicio turistico para cumplir la satisfaccién y expectativas del
consumidor y asi lograr tener buenos resultados generando mayor rentabilidad a
través de la productividad, permitiendo posicionarse en el mercado competitivo y
mejorando la imagen empresarial sostenible y como organizacion pueda mantener
un control antes, durante y después de la aplicaciéon de algun sistema, de ésta
manera se tomo las decisiones méas adecuadas a la realidad situacional de la
empresa. Por consiguiente, presentd el organigrama funcional de la empresa
SERIMTRAL SRL.:

ACCIONISTAS

GERENTE
GENERAL

I

Y 0 N
AREA AREA DE AREA DE
ATENCION AL
U ADMINISTRATIVA ’ u RNy OPERACIONES
I CONTADOR l I | I GUIAS
~ al
u CONDUCTORES
ADMINISTRADOR

Figura 1: Organigrama funcional de la empresa SERIMTRAL SRL
Fuente: Elaborado por los autores.



En la figura 1, muestra por areas la jerarquizacion o estructura funcional de la
empresa SERIMTRAL SRL, para una mejor comunicacion y organizacion en

cumplimiento de sus funciones.

Después de dar a conocer la realidad problematica de la empresa, se mostro el
esquema de Ishikawa y de Pareto para tener un diagndstico a partir de las causas
detectadas dentro de sus procesos.

Tabla 1: Relacion de problemas

CAUSA/PROBLEMA
P-01 Alta rotacion de personal

P-02 Vehiculos en mal estado

P-03 Inadecuada planificacién

P-04 Inadecuado control y seguimiento

P-05 Deficiente capacitacion del personal

P-06 Deficiente de herramientas de gestion

P-07 Deficiencia en comunicacion

P-08 Escasa innovacion tecnolégica

P-09 No existe estandarizaciéon de tarifas

P-10 Resistencia al cambio

P-11 No cuenta con sistema de monitoreo

P-12 Desabastecimiento de materiales e insumos

P-13 Demora en atencién al cliente

P-14 No cuenta con seguro vehicular

P-15 No existe un procedimiento de calidad

P-16 Deficiente rotacion de vehiculos

P-17 Demasiada carga de trabajo

P-18 No se realiza trazabilidad de proveedores

P-19 No mide el desempefio de los trabajadores

P-20 Inadecuada seleccion de personal

Fuente: Elaborado por los autores.
La tabla 1 muestra de mayor a menor frecuencia las causas mas resaltantes del

problema general que se ha encontrado dentro de la empresa, por la cual se
demuestra una baja rentabilidad. En este caso se tiene consolidado 20 causas las
cuales se distribuyen seguidamente en el esquema de causa/efecto en el modelo
6M los cuales ocasionan una baja rentabilidad en la empresa.
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Figura 2: Diagrama de Causa/efecto (Ishikawa)
Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 2, a partir del diagrama de causa/efecto tuvo las causas distribuidas segun la relacién que tienen con maquinaria,

método, mano de obra, medio ambiente, medicion y materiales. Luego es preciso establecer la relacion entre las causas a través

de la matriz de vester, que establece la relacion entre ellas. Para ello establecié valores segun lo que se indica: No hay relacion
(0), Baja relacion (1), Media relacion (3) y Alta relacion (5).



Tabla 2: Matriz de correlacion de causas

CAUSAS P1|(P2|P3|P4|P5(P6|P7|P8|P9|P10|P11P12/P13P14{P15P16|P17|P18/P19/P20|Puntaje [Porcentaje
P1 |Alta rotacion de personal 5|/|5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5 95 12.75%
P2 |Vehiculos en mal estado 5 5|5|5|5|0|5|[5|5|5|5|5[5|5|5]|5]|5|3]5 93 12.48%
P3 |Inadecuada planificacion 5|5 5|5|5|5|5|5[3|5|5|5|5|5[5|5|5]|5]|5 93 12.48%
P4 |Inadecuado control y seguimiento 55| 5 5|5|5|5|5|5|]1|5|5|5|5[5|5|5]|5]|5 91 12.21%
P5 |Deficiente capacitacion del personal 5|5|5]|5 5|/5|5|5|[5|5|5|5|5]|]5|5|5]5]|]5]1 91 12.21%
P6 |Deficiente de herramientas de gestion 5|/5|5|5]|5 5([5|]1]|]5[5|5|5|5|5]|]5|5|5]|]5]5 91 12.21%
P7 |Deficiencia en comunicacion 5(1]1]|3|5]|1 3/]12|5|3|1|1(5|5]|]0]|]5|3|1]1 50 6.71%
P8 |Escasa innovacion tecnoldgica 0O|lO0O|5|0|0]|]0]|5 i1|J]1|]0|3]J]1|]0f[f0]J]O0O]jJOf0O]O]O 16 2.15%
P9 |No existe estandarizacion de tarifas 1(3(12|]0|0|5|]0]|0O0 1(3(2|]0|J]o|JOoO|lO|lO|O|O]|O 15 2.01%
P10|Resistencia al cambio i1/0f212]0|3]|]1|0|1]S3 o|l12|0|1|1|3|0|0]|]0O0]|O 15 2.01%
P11/No cuenta con sistema de monitoreo o|1|3|1|lo0ofl0o|1]0]|0|1 o|3|]1|]o0|lO0|1|0]|]0]1 13 1.74%
P12|Desabastecimiento de materiales e insumos 3/|0|1|0|l12f2]0]J]O|]O|O]|O 3|0|1|0|l0O0f212]0]1 12 1.61%
P13/Demora en atencion al cliente o|o|Oo|3|o|lO|O|]1]Oo]|]1|Of|oO 3|]oj1|]0|1|1]12 12 1.61%
P14|No cuenta con seguro vehicular ofojo|j1|f0|0O|3|]0|1]|]0|]0O0|0O0]| 1 O|3|1|0|0]1 11 1.48%
P15/No existe un procedimiento de calidad ojo|o|oOo|3|0O|l]O|J]O|O|1|0O0|O]|1]|O0 1(3(0|0]1 10 1.34%
P16|Deficiente rotacion de vehiculos ofo|j1|j]0|3|1|]0|]0O0O|O|1]0|0O0O|0O0]|]O0]12 oO|l1]0]|1 9 1.21%
P17|Demasiada carga de trabajo 11]0]3J]0]2]0]0]J]O0O]J]O]J]O|OfO|Of1(|O{fO 1]10] 1 8 1.07%
P18/No se realiza trazabilidad de proveedores ofofo|3|]0|O0OfO|1|212|0|lOfO|12]|]O0O|O0O|0O0]|1 1|0 8 1.07%
P19/No mide el desempefio de los trabajadores of1|3|]0o0fo|l1|]0|]O|1|J]O|J]O|O]J]1|]O0Of|0O|JO]|O]|O 0 7 0.94%
P20|Inadecuada seleccion de personal ofojoj1(fo0|O0O|]212|]O0O0|lO]J]O|2|0O0O]J]O]2|0O|O|]O|0]| 1 5 0.67%
745 100%

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 2 de correlacion de causas se tiene que, a partir de la tabla de ponderacion, los resultados de los puntajes de cada
causa que representa la relacion con las demas causas observando que el puntaje mayor obtenido es 95 y el menor es 5. Con
dicha puntuacién obtenida se procedié a construir la tabla 2, de tal manera que se obtenga el porcentaje acumulado, con lo cual
se observa que las primeras 6 causas representan aproximadamente el 80%, las cuales se identifican como las mas prioritarias

para dar solucion a la problematica hallado en el estado financiero de la empresa.



Tabla 3: Ponderacion de las causas

Ponderacién Valor
No es relacion 0
Baja relacion 1
Media relacién 3
Alta relacién 5

Fuente: Elaborado por los autores.

Tabla 4: Frecuencia y Porcentaje del Esquema de Pareto

P-01 95 12.75% 95 12.75%
P-02 93 12.48% 188 25.23%
P-03 93 12.48% 281 37.72%
P-04 91 12.21% 374 49.93%
P-05 91 12.21% 463 62.15%
P-06 91 12.21% 554 74.36%
P-07 50 6.71% 604 81.07%
P-08 16 2.15% 620 83.22%
P-09 15 2.01% 635 85.23%
P-10 15 2.01% 650 87.25%
P-11 13 1.74% 663 88.99%
P-12 12 1.61% 675 90.60%
P-13 12 1.61% 687 92.21%
P-14 11 1.48% 698 93.69%
P-15 10 1.34% 708 95.03%
P-16 9 1.21% 717 96.24%
P-17 8 1.07% 725 97.32%
P-18 8 1.07% 733 98.39%
P-19 7 0.94% 740 99.33%
P-20 5 0.67% 745 100.00%

Fuente: Elaborado por los autores

Al respecto se tiene los calculos de porcentajes y porcentajes acumulados a partir
de las frecuencias dadas por cada causa entre las mas principales de mayor a

menor.
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Figura3: Diagrama de Pareto

Fuente: Elaborado por los autores.



En la figura 3 se observd mediante el esquema de Pareto las 6 causas que
presentan las vitales, cumpliéndose la regla de Pareto 80/20. Estas son las
prioritarias que son tratadas en el estudio con la intencién de mejorar la rentabilidad
de la empresa. En tal sentido se tuvo que precisar las causas que son relevantes,
por lo que amerita hacer la formulacion de problemas para el estudio de

investigacion.

Para el planteamiento del problema es a través de la formulacion de interrogantes
respecto al problema de investigacion, lo cual deben ser concretas y exhaustivas
en la que permitid al investigador lo que busca y el alcance de su investigacion
(Mufioz, 2015, p.117). Para Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014), menciona
gue el problema general se debe formular de manera clara y precisa, indicando las
caracteristicas del objeto problema y la conexion con otras variables (p. 106). Como

problema general de la presente investigacion fue:

PG: ¢Como la aplicacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 mejora
la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 20217

Segun Naupas et al. (2014), justifica que los problemas especificos o secundarios
proceden del problema general y pueden ser dos 0 mas problemas dependiendo
de la complejidad del objeto problema (p. 106). Y como problemas especificos para

el estudio de investigacion fueron:

PE1: ¢ Como la aplicacién del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejora
el margen de utilidad bruta de la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L.,
Cusco 20217

PE2: ¢ Como la aplicacién del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejora
el margen de utilidad operativa de la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL
S.R.L., Cusco 20217

En relacion a la justificacion del estudio, se tiene a Hernandez y Mendoza (2018),
tal que la justificacion de la investigacion, sefialé el para qué y por qué se realiza
esta investigacion fundamentando asi sus razones y demostrando que el estudio

es importante y necesario (p.45).

Justificacion tedrica; Segun Martins y Palella (2012), sefial6 la importancia que

pretende profundizar el investigador, ya sea para ampliar en el modelo planteado
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tedricamente o para encontrar definiciones actualizada renovando el conocimiento
en un principio (p. 61). Con la elaboracion de la presente investigacion, se preciso
confrontar diversas teorias y luego se contrastd los resultados segun la teoria
definida de tal manera que el estudio aporta al conocimiento en la medida que es

un referente para otros estudios similares.

Justificacién metodoldgica; Segun Martins y Palella (2012), se refirio al uso de
meétodos y técnicas especificas que pueden ser Utiles para contribuir a otras
investigaciones que aborden problemas similares (p. 61). Al respecto el presente
estudio plante6 un método fidedigno que resuelve el problema existente en la
empresa y mediante la estrategia metodoldgica asociada a plantear propuesta de
mejora se generd un conocimiento valido y que resulta confiable, aportando de esta
manera un aporte a la investigacion cientifica ya que se tiene evidencias de lograr

los objetivos planteados y la validacion de las hipotesis planteadas.

Justificacién préactica; Segun Martins y Palella (2012), resalt6 a la aportacion de
solucionar un determinado problema que afecta directa e indirectamente a una
realidad social (p. 61). La utilizaciéon y el desarrollo de las teorias de un SGC
aplicadas dentro de la organizacion empresarial permiti6 demostrar con mayor
claridad los resultados positivos que son fundamentales para lograr una mejor
calidad de servicio turistico incrementando su rentabilidad cada afio dentro de la

empresa.

Como mencionan Hernandez y Mendoza (2018), las hipétesis son las deducciones
explicativas del problema de investigacion o suceso estudiado que se formulé como
proposiciones o afirmaciones, es decir normalmente relacionan variables o

deducen algo (p. 124). Como hipoétesis general de la investigacion fue:

HG: La aplicaciéon del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejora
significativamente la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

Como hipotesis especificas fueron:

HE1: La aplicacién del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejora
significativamente el margen de utilidad bruta de la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.
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HE2: La aplicacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejora
significativamente el margen de utilidad operativa de la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

En relacion a los objetivos se tiene que Valderrama (2013), mencion0 que los
objetivos componen los limites de la investigacion, es decir, nuestras metas, se
entiende que son el soporte de la estructura del objeto de estudio, si muestran
debilidad, entonces las fases también lo seran, en conclusion, la preparacién de los
objetivos es el soporte de la formulacion del problema (p.136). El objetivo general

de la presente investigacion fue:

OG: Determinar como la aplicaciéon del sistema de gestién de calidad ISO
9001:2015 mejora la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

Y los objetivos secundarios o especificos de la investigacion fueron:

OE1: Determinar como la aplicacion del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 mejora el margen de utilidad bruta de la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

OE2: Determinar como la aplicacion del sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015 mejora el margen de utilidad operativa de la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.
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. MARCO TEORICO

En este capitulo, para el objeto de estudio de la investigacion se encontrd
antecedentes de investigacion a nivel internacional y antecedentes a nivel nacional
gue hacen referencia al enfoque de estudio en cuanto a las dos variables como la
aplicacion de un SGC ISO 9001:2015 (variable independiente) y la rentabilidad
(variable dependiente), con el fin de optimar la calidad de servicios, asi como
también ayuda a mejorar y desarrollar su rendimiento econémico y organizacional

dentro de los procesos del servicio.

A continuacidn, se precisaran los Antecedentes Internacionales de la investigacion:

LOPEZ, Carlos (2016), en su tesis titulado “Disefio e implementacién de un SGC
ISO 9001:2015 para la Litografia Moderna” para lograr el grado de Ingeniero
Industrial en la Universidad tecnolégica de Pereira, Colombia 2016, su objetivo
general fue que disefié e implementé un SGC en base a la litografia moderna, como
resultados se tuvo que las empresas certificadas con la norma ISO 9001 version
2015, se documenté e implement6 la mejora continua, buscando optimar tanto la
productividad, como la rentabilidad e incrementar la satisfaccion del cliente tanto
interno como externo logrando asi una mejor comunicacion entre ellos. A través de
la aplicacion de la gestion mejoré la rentabilidad por encima de 20%, como
productividad en 85% y satisfaccion del cliente en 95%. Por lo que su organizacion
logré posicionarse en el mercado competitivo siendo las 10 mejores en el ranking

de Litografia en la ciudad de Pereira y de esta manera aumenté su rentabilidad.

RODRIGUEZ, Diana y SOBREVILLA, Adriana (2019), en su tesis titulada,
‘Incidencia de la certificacion ISO 9001 en los indicadores de productividad
de las industrias manufactureras de la ciudad de Guayaquil” para lograr el
grado como Ingeniero Comercial en la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador, en su investigacion analizo los indicadores primordiales de la
productividad de las empresas certificadas bajo la norma ISO 9001. Para ello
consider6 una muestra de 25 empresas certificadas, por tanto, la presente
investigaciéon presenta un enfoque cuantitativo, no experimental y de corte
transversal, donde utiliz6 datos con base en la medicibn numérica y analisis

estadistico, es decir la relacion entre las variables lo cual dio lugar a que el alcance
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de estudio sea correlacional. Para el desarrollo de las pruebas de normalidad aplico
Shapiro-Wilk y M de Box. Las variaciones porcentuales de las medias de los
indicadores que discriminaron bien de un periodo a otro fueron la Razoén utilidad
bruta/valor agregado (IP1) con 4.71% y la Razon utilidad neta/valor agregado (IP3)
con 4.51%, comprobando y demostrando una significativa mejora del afio 2005 al
aflo 2018 con la incidencia de la certificacion de la norma ISO 9001 en la
productividad del sector industrias manufactureras.

La investigacion contribuyé a mejorar su produccion de las empresas certificadas
con el ISO 9001 a través de la aplicacion de los indicadores de la rentabilidad
generando una utilidad positiva para las empresas.

SANCHEZ, Ricardo (2016), en su trabajo fin de grado titulada “Proyecto de
implantacion de un SGC ISO 9001:2015 en la empresa Pinatar Arena Football
Center S.L.” para lograr el grado en Administracion y Direccién de Empresas de la
Universidad Politécnica de Cartagena, Colombia, como objetivo fundamental fue
implantar un SGC para obtener un incremento de rentabilidad tanto econdmica
como en el tiempo empleado, con el propésito de acrecentar la calidad en beneficio
del cliente y en beneficio de la organizacion con un aumento de 35% de la
rentabilidad.

La investigacion contribuy6 a acrecentar la rentabilidad econémica de la empresa
en estudio a través de la implementacion de un SGC ISO 9001, también la
investigacién busca proporcionar la informacién que sera util para que puedan

implementar las empresas de diferentes rubros.

CHAVARO, Julio (2016), en su tesis titulada “SGC bajo la norma ISO 9001:2015
para la empresa SERVI CROWN TOYOTA”, para obtener la Especializacion en
Gestién de la Calidad de la Universidad de los Llanos “UNILLANOS” de la ciudad
Villavicencio, Colombia, como objetivo implanté un SGC como medida ante los
problemas que presento la organizacion por la falta de técnica en los procesos e
ineficiente en el ambito organizacional, carencia de controles de calidad en los
procesos administrativos. Y como influyé sobre la competitividad, satisfaccion y
expectativas en cuanto a los requisitos del consumidor y sobre la rentabilidad y la
organizacion de la empresa, lo cual dicha implantacion de un SGC permitié la

reestructuracion de las actividades dando lugar a procesos de mejora continua y
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por ende incrementd la estabilidad y rentabilidad de la empresa en funcién a la
eficacia, eficiencia y efectividad que logré como resultado.

La tesis contribuyo significativamente a dar solucidbn a los problemas de
organizacion y los procesos administrativos para satisfacer a sus clientes mediante

la implementacion de un SGC y asi optimar la rentabilidad de la empresa.

BALBASTRE, Victor (2015), en su proyecto titulado “Implementacion de la ISO
9001 versién 2015 en una ingenieria de tratamiento de aguas”, como Ingeniero
en Organizacion Industrial de la Universidad Politécnica de Catalunya — Espafia, su
objetivo fue reorganizar la empresa a partir de la implementacién de un SGC ISO
9001, para luego obtener resultado econémico en cuanto a la rentabilidad, a su vez
otorgd a su organizacion un mejor funcionamiento, mayor productividad y de mejor
calidad con liderazgo situacional, se ha calculado que mas del 90% de la pymes
tienen implantado el SGC y que la empresa al carecer de la certificacion se mostré
por debajo del 60% en cuanto a sus indices de productividad, rentabilidad y
satisfaccion del cliente y al implementarse con la ISO 9001:2015 logré incrementar
su productividad en 90%, su rentabilidad en 75.4% y en satisfaccion al cliente en
85%.

Los Antecedentes nacionales de la investigacion se citan a continuacion:
BENDEZU, Max (2018), en su tesis titulada “Impacto de la implementacién del
SGC y balanced scorecard en el desempeno global de la empresa logistica”
para lograr el grado académico de Ingeniero en Gestibn Empresarial de la
Universidad Nacional Agraria la Molina de la ciudad Lima Per(, como propésito
implemento y disefié el Balanced Scorecard y el SGC ISO 9001 version 2015, para
optimar el desempefio de la empresa. El objeto de estudio presentd un enfoque
cuantitativo y cualitativo, de tipo experimental y de nivel aplicativo con un corte
transversal (pre y post prueba). En su investigacion realizo la aplicacion de la
Prueba t_Student que permitié validar la implementacion del SGC, con el grado de
satisfaccion de clientes, contribuye a optimar las actividades de la empresa. Entre
los periodos del afio 2016 y del afio 2017 se incremento las ventas acumuladas en
un 2.19%, logrando incrementar la rentabilidad de 46.83% a 49.02%, también se
puede apreciar el crecimiento de satisfaccion de los consumidores de un 71.4% a

un 85.6%, un 99% en el incremento de niumero de cargos recibidos, en un 99%
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mejord en el cumplimiento de tiempos de entrega, redujo los reclamos en 0.01%,
asi mismo increment6 el coeficiente preventivo. Se determiné que el uso de la
prueba Chi-Cuadrado permitid obtener mejoras en el desempefio laboral de la
organizacion, incrementd la rentabilidad, la satisfaccion de los clientes, la
optimizacién de procesos y mejora continua, a través de la aplicacién del Balanced
Scorecard y el SGC.

En consecuencia, la investigacién es fundamental para mejorar los aspectos del
indice de productividad, rentabilidad y satisfaccion del cliente a través de las
implementaciones del SGC ISO 9001 en las pequefias y medianas empresas.

Asi mismo la investigacion contribuy6 a incrementar en diferentes aspectos tales
como el grado de satisfaccion del cliente, mejora de las actividades de la empresa,
logré incrementar la rentabilidad, mejora el cumplimiento de tiempos de entrega

mediante la implementacion de SGC.

GALLO, Randy y LAZARTE, Miguel (2018), en su tesis denominada
“Implementacion de un SGC ISO 9001:2015 para optimar la rentabilidad en la
empresa TRANSERSA, Nuevo Chimbote 2018”, para optar el grado académico
de Ingeniero Industrial de la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Chimbote
Perl. Para su estudio aplic6 una metodologia aplicada, con el objetivo de una
implementacion de un SGC bajo la norma ISO 9001 version 2015 para optimar en
un 30% la rentabilidad de la empresa, donde el disefio de investigacion fue
experimental en la categoria pre-experimental, obtuvo los resultados con la
implementacion del mencionado sistema, donde verific6 que en el afio 2018 la
utilidad neta incrementd, siendo asi de S/. 351,137.86, es decir con un margen neto

(rentabilidad) de 35.17% en relacion a las ventas.

El presente estudio de investigacion aport6 con la implementaciéon de un SGC I1ISO
9001 version 2015 incrementando positivamente el indice de margen neto y por
ende la rentabilidad de la empresa TRANSERSA mejor¢ significativamente

CRUZ, Doris (2019), en su tesis titulada "Efecto de la certificacion de un SGC
ISO 9001 versién 2008 en la rentabilidad de la empresa Halcones Security
Selva S.A.C., 2014" para lograr el grado académico de Maestra de Finanzas en la
Universidad Cesar Vallejo en la ciudad de Tarapoto—Perd. En cuanto a su

investigacion el objetivo principal fue evaluar y analizar el efecto de la certificacion
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del SGC I1SO 9001 version 2008 sobre la rentabilidad de la empresa, su
metodologia es de disefio experimental, de corte longitudinal, tipo basica y aplicada,
como muestra poblacional obtuvo de los estados financieros y estados de
resultados de la empresa. Luego de la aplicaciéon de la norma ISO 9001:2008,
evidenci6 el incremento de rentabilidad del afio 2014 en cuanto a la rentabilidad del
afo 2013 de la empresa. Asi mismo demostré que la utilidad bruta sobre ventas,
fue de 21.07%, la utilidad operativa apreciada fue de 6.77%, y la rentabilidad neta
de 3.80%. Por tanto, instituyé que la rentabilidad de la empresa obtuvo una
considerable mejora debido al incremento de sus ingresos (ventas), para lo cual le
permitié invertir e innovar implementos tecnoldgicos, equipos de seguridad mas

sofisticados, capacitacion al personal, entre otros.

La investigacion contribuy6 a incrementar los ingresos por ventas de la empresa en
estudio aumentado su rentabilidad satisfactoriamente por efecto de la certificacion
en el SGC ISO 9001:2018

CASTANEDA, Wendy y RODRIGUEZ, Carlos (2018), en su tesis denominada
“Aplicacidon de Gestidn Logistica para acrecentar larentabilidad de laempresa
FAMENORT E.I.LR.L., Trujillo 2018” para lograr el titulo académico como Ingeniero
Industrial de la UCV, El tipo de investigacién segun su estudio aplico el disefio pre-
experimental, es decir determind una pre prueba, un estimulo y una post prueba,
como objetivo evalud la influencia de la aplicacion de gestidon logistica sobre la
rentabilidad de la empresa, donde logré como resultado de la investigacion mejorar
el estado financiero de la empresa, donde los margenes de rentabilidad tuvo una
variacion porcentual positiva, en el Margen Bruto de 22%, en el Margen Operativo
de 33% y el Margen neto de 26%, evidenciando que estos margenes de rentabilidad
del periodo 2018 ascienden a los margenes de rentabilidad del periodo 2017. El
tratamiento aplicado (Gestidn Logistica) influyd de manera significativa en la
variable de estudio (Rentabilidad) de la empresa.

Por otra parte, la investigacion contribuyd a mejorar su rentabilidad de la empresa
FAMENORT cuando se aplicé la gestion logistica. También la investigacion buscé
proporcionar informacién que sera util para estudios similares en las empresas de

diferentes rubros.
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RODRIGUEZ, Kristy (2020), en su tesis titulada “Propuesta de mejora en las
gestiones de calidad y produccién para acrecentar la rentabilidad de una
fabrica de productos lacteos” para optar el grado académico de Ingeniera
Industrial de la Universidad Privada del Norte Trujillo, Perd, cuyo objetivo fue
acrecentar la rentabilidad, reduciendo los costos de produccion, haciendo mejor
uso de la materia prima, generando un producto nuevo y una ubicacion estratégica
para el almacén. Por medio de la observacion directa, se demostro la baja
rentabilidad por las causas con mayor incidencia como costos de produccion altos,
el uso de férmulas no optimizadas, el desperdicio de componentes Utiles de la leche
con los que se podria elaborar otro producto, la deficiente de BPM, ubicacion
inapropiada para el almacén, entre otros. La programacion lineal y su herramienta
Solver, fueron las herramientas de la ingenieria; para la ubicacion del almacén
utilizé el método del centro de gravedad de Weber. Se propuso invertir para la
magquinaria que elabor6 crema de leche y para la construccion de un ambiente, lo
cual se invirtié un total de S/ 33,91. Asi mismo permitio determinar la viabilidad de
la propuesta a través del calculo de los indicadores de VAN siendo S/. 4,816 y el
TIR 57.28% y el Beneficio/Costo es 1.30. Ademas, logro aceptar la hipétesis, y tras
la propuesta de mejora acrecentd la rentabilidad de 4.51% a 14.69%, al reducir los

costos de produccion y dar un mejor aprovechamiento de la materia prima.

La tesis aporté en mejorar para la elaboracién de los productos lacteos a través de
un adecuado aprovechamiento de materia primay al reducir costos de produccion,
asi incremento la rentabilidad de la empresa con una adecuada gestion de calidad.

Luego de los antecedentes investigados a nivel internacional y nacional se procedi6

a conceptualizar aspectos tedricos enfocados al estudio de nuestra investigacion:

Sistema de Gestidn de la Calidad, donde la Norma Internacional ISO 9001 (2015),
definid que es un componente estratégico dentro de la organizacion para mejorar
su desempeiio integral y un desarrollo sostenible debe proporcionar una base
sélida, logrando obtener resultados en funcibn a los objetivos de calidad,
satisfaccion de las necesidades, expectativas y los requisitos de las partes

interesadas (p. VII).
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Para Camisén, Cruz y Gonzalez (2006), menciond que el sistema de gestién de
una organizacion engloba elementos como estrategias, objetivos, politicas,
estructuras, recursos Yy capacidades, métodos, tecnologias, procesos,
procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo por medio del cual la organizacion
debe planificar, ejecutar y controlar todas sus actividades obteniendo el logro de
sus objetivos (p. 346).

La calidad y evolucién empresarial segun Alfaro (2009), mencion6 que la calidad
son los atributos y caracteristicas de los servicios y productos que debe cumplir
ciertos estandares o requisitos para la satisfaccion de necesidades que requiere el
cliente (p. 6). Por lo tanto, la calidad enfocé a las necesidades, expectativas,

mercado, cliente y satisfaccion.

El concepto de calidad ha ido evolucionando, desde tiempos de la industrializacion
a raiz de la Il guerra mundial donde las empresas le dio mayor énfasis a la calidad
de sus productos obtenidos y no asi a la cantidad. Gonzales y Arciniegas (2015),
sefalé que la calidad se desarroll6 a través de cuatro periodos: 1. La inspeccion
(con el objetivo de detectar defectos en los productos generados por la falta de
uniformidad), 2. El control estadistico del proceso (reducir los niveles de inspeccion
a través de métodos estadisticos), 3. El aseguramiento de la calidad (se involucré
con todas las areas de la organizacién tanto en el disefio, planeacion y ejecucion
de politicas de calidad) y 4. La administracion estratégica por calidad total

(movimiento que se acerca mas al concepto de gestion de calidad) (p. 2).

Tabla 5: Enfoques, orientaciones y objetivos de la calidad

Inspeccion Productos Deteccion de defectos

control Procesos Control de productos y procesos
Aseguramiento de la calidad | Sistemas Organizacion y coordinacion
Gestion de la calidad Personas Impacto estratégico de la calidad

Fuente: James - 1997, Benavides y Quintana — 2003.

Por consiguiente, la tabla 5 muestra los enfoques orientados a productos, procesos,

sistemas y personas con sus objetivos respectivos.

En los afios 80 — 90 lo definen a la calidad como un proceso estratégico

introduciendo procesos de mejora continua, donde se plasman los SG.
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Gestion de Calidad, como mencioné Camison, Cruz y Gonzélez (2006), como una
perspectiva, es el conjunto de métodos utilizados de forma aleatoria, precisa y
coyuntural para el control de calidad y estadisticos de los productos y procesos,
logrando ser una estrategia organizacional mejorando la posicion competitiva y

estar orientadas al cliente (p. 50).

ISO (International Organization for Standardization) traducida a la Organizacion
Internacional de Normalizacion, que fue fundada el 23 de febrero del afio 1947, su
sede queda en Ginebra (Suiza), esta federacion mundial de organismos nacionales
de normalizacion est4 conformada por mas de 250 Comités Técnicos quienes
preparan y desarrollan las normas ISO en las diferentes materias con la

participacion de mas de 196 paises.

La Norma ISO 9000, donde el comité técnico ISO/TC 176, siendo responsable de
desarrollar, emitir y difundir los documentos sobre la gestion y aseguramiento de la
calidad y el Subcomité SC 2 sobre Sistemas de la Calidad. Es asi que en 1987 se
establecio los principios generales como norma internacional y que las empresas
manufactureras puedan disefiar estableciendo métodos y sistemas de control de
calidad, que dio origen a las normas ISO 9000. Esta serie hace énfasis en las
normas para la administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad. Segun
Gutiérrez (2010), mencion6 que la familia de la norma ISO 9000 elaboré para
implementar y operar el SGC eficaces dentro de una organizacion la constituy6 tres
normas: 1ISO 9000 (SGC principios y vocabulario), ISO 9001 (SGC requisitos), ISO
9004 (SGC directrices para la mejora del desempefio) (p. 60).

Segun la Norma Internacional ISO 9000 (2015) fundamenté los 7 principios del SGC
gue define como normas basicas para dirigir y operar una organizacion generando
una mejora continua del desempefio considerando las necesidades de todas las

partes iguales (p. 1-8), estos principios se muestran en el anexo 4.

La Norma ISO 9001 mencionado por Burckhardt, Gisbert y Pérez (2016), indico
gue desde su primera publicacidbn esta norma con el tiempo tuvo cambios y
modificaciones en la que dio lugar a nuevas versiones, en la actualidad se tiene la
norma 1SO 9001:2015. Por consiguiente, se muestra 5 versiones de la norma ISO
9001 (p. 9,10):
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ISO 9001:1987, se publicd tres normas para la gestion y el aseguramiento de la

calidad. Y las directrices para su seleccion y utilizacion, entre ellas:

- 1SO 9001: modelo de calidad en la produccion, instalacion, disefio, desarrollo

y servicio postventa.

- 1SO 9002: modelo de calidad en la produccién, servicio postventa e

instalacion.

- 1SO 9003: modelo de calidad en la inspeccion final y pruebas.

ISO 9001:1994, estas tres normas se revisaron y se actualizd, lo cual no presentd

cambios en el aseguramiento de la calidad.

ISO 9001:2000, con la norma ISO 9001 sustituyé a los tres modelos incorporando
cambios en la efectividad del SGC para un mejor desempefio de las

organizaciones.

ISO 9001:2008, con la versién anterior precisé algunos requisitos buscando ser

mas simple su implantacion, sin influir cambios significativos.

ISO 9001:2015, con esta version dio cambios significativos para adecuar la norma
a la realidad actual de toda organizacién y manteniendo la relaciébn con otras

normas de sistemas de gestion elaboradas por la ISO.

Segun el Instituto Global de Alta Direccion la validez de la ISO 9001 con la version
2008 vencid o caduco en el afio 2018, entrando asi en vigencia la ISO 9001 con la
version 2015, donde a partir del afio 2017 las implantaciones nuevas se deberan
certificar bajo este estandar, dando un plazo de 2 afios para llevar a cabo la
transicion de la 2008 a la 2015, concluyé diciendo que la1SO 9001:2015 es la norma
moderna para SGC para el tiempo presente y para los proximos diez afios (p. 14,
71, 73).

Ciclo de la Mejora Continua, segun la Norma Internacional (NI) ISO 9001 version
2015 (2015), el enfoque a procesos incorporé el ciclo Deming y el pensamiento
basado en riesgos, tal que permitid a la organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones y asi mismo con el ciclo Deming la organizacion debe gestionar
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adecuadamente contando con los recursos para sus procesos Yy que las
oportunidades de mejora determine y actie en consecuencia (p. 4).

Organizacion
¥ su contexto
(4)

Satisfaccion
del cliente

i
| 7
Evaluacion
:'le:]ulilsims N del L'— Resultados
el cliente desempeiio r'_ del SGC
3\
| [
~N

(9]

Productos
¥ servicios

Necesidadesy j
expectativas
de las partes

interesadas
pertinentes

(4)

Figura 4: Representacion estructural de la NI con el ciclo PHVA
Fuente: Norma Internacional ISO 9001 - 2015.

En la figura 4 se ilustra cdmo los capitulos del 4 al 10 pueden agruparse en relacion
con el ciclo PHVA, donde puede aplicarse a todos los procesos y al SGC como un
todo.

El ciclo PHVA consta de 4 etapas que se describe como sigue:

Planear: la organizacion debe establecer la estrategia de tener en claro los objetivos
y las politicas de la organizacion, para generar y proporcionar resultados acordes
a los requisitos del cliente e identificando y abordando riesgos y oportunidades, en

base a sus procesos y recursos necesarios.

Hacer: implementar los procesos (efectuar comparacion o medicion a través de la

recopilacion de datos).

Verificar: analizar los resultados o informacién recopilada haciendo el seguimiento
y la medicién de los procesos de servicios y productos respecto a la politica,

objetivos, requisitos y actividades planificadas e informar sobre los resultados.

Actuar: se toma acciones correctivas y preventivas para mejorar el desempefio,

cuando sea necesario.
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Figura5: Relacion Estructural de la NI ISO 9001:2015 con el Ciclo
PHVA
Fuente: Burckhardt, Gisbert y Pérez - 2016.

Capitulos de la norma ISO 9001:2015, por Burckhardt, Gisbert y Pérez (2016),
mencion6é que la Norma Internacional comprende 10 capitulos, donde los tres
primeros trata sobre generalidades como el alcance, las referencias normativas y
la referencia a términos y definiciones adecuadas para interpretarlas, los numerales
del capitulo 4 al 10 presenta los requisitos que un SGC debe implementar (p. 11,
12):

Capitulo 1.- Objeto y campo de aplicacion: especifica los requisitos para un SGC y

sean aplicables a todas las organizaciones.

Capitulo 2.- Referencias normativas: Cada disciplina contiene la normativa

especifica aplicable.

Capitulo 3.- Términos y definiciones: se aplican los términos y definiciones de la
norma ISO 9000:2015.

En el anexo 5 se aprecia los requisitos del capitulo 4 al capitulo 10, descritos en la
norma ISO 9001:2015 del SGC.

Segun Norma Internacional ISO 9001 (2015), sostuvo que los requisitos estan
orientados a todas las organizaciones para proporcionar calidad en los servicios y
productos que satisfagan los requisitos y expectativas del cliente a través de los
legales reglamentarios aplicables. Con una buena implementacion aporte otros
beneficios a la organizacion con una mejor comunicacion interna, comprension y

control de los procesos de la organizacion (p. 25).
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% NC = Po x 100
PT
Donde:
% NC = Porcentaje de Nivel de Cumplimiento de los requisitos
PO = Puntaje Obtenido

PT = Puntaje Total

Segun diversos articulos existentes sobre sistema de calidad se tuvo los mas
relevantes que mencionan la importancia del sistema. Al respecto Tawakalitu,
Ayodeji, Clinton y Wellington (2019) precisaron que promete numerosos beneficios
por sus aplicaciones exitosas en todas las areas del ambito empresarial y que

direccionan a la mejora continua.

Salazar, Tigre, Tubonl, Carrillo y Buele (2019), mencionaron que es un proceso de
transformacion de materias primas materiales en productos de valor agregado que
resalta en el ambito del mercado por su diferenciacién existente por las mejoras

planteadas.

Akhmetova y Suleimenova (2019), mencionaron que es importante desarrollar con
mayor dinamismo con tecnologias avanzadas y equipos, métodos y dispositivos de

control.

Zimon (2017), mencion6 que el desarrollo continuo de la industria competitiva y
tecnologia significa que organizaciones que quieran destacarse en el mercado por

la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Respecto a la rentabilidad tienen la definicibn segin Soto, Ramén, Solérzano,
Sarmiento y Mite (2017), que las rentabilidades son razones financieras de la
empresa para evaluar las utilidades sobre ventas, la inversién o activos de los
accionistas miden la capacidad de la empresa para generar utilidades, mientras
mayor sea su resultado a través del tiempo, significa que esta optimizando su
capacidad operativa y financiera en la generacion de rentabilidad (p. 77).
Resultados

Rentabilidad = —
Inversion

Segun Abeyrathna y Priyadarshana (2019), precisaron que se tiene que el tamafio

de la empresa es una variable popular para explicar la rentabilidad organizacional

24



y varios estudios que han investigado el efecto del tamafio de la empresa en la
rentabilidad.

Nuraina (2019), indicé que un aumento en la concentracion del mercado provoca
una disminucion en el precio y que son las estrategias las que conducen a una
mejora de la rentabilidad en cuanto a manejo de precios y valoracion de los

productos por los consumidores.

Razon de margen de utilidad bruta (RMUB), segun Soto et al. (2017), sefialaron
gue determina la ganancia bruta que obtiene la empresa, por cada unidad
monetaria de beneficios econdmicos (ventas), es decir el porcentaje de utilidad
bruta en relacion a los ingresos del negocio (p. 78).

Utilidad Bruta en Ventas

RMBU = x 100
Ventas

Razon de margen de utilidad operativa (RUO), segun Soto et al. (2017), indicaron
gue esta razon determina el porcentaje de ganancia operativa que la empresa

obtiene luego de considerar los costos y gastos de la organizacion (p. 81).

Utilidad Operativa
= x 100

Ventas

Razén de margen de utilidad neta (RUN), segun Soto et al. (2017), determinaron
que el nivel porcentual y de beneficios netos que obtiene la empresa, luego de
considerar los costos, gastos y beneficios de los trabajadores y responsabilidades
con la administracion tributaria (p. 84).

_ Utilidad del Ejercicio

RUN = x 100
Ventas
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefo de Investigacion

Tipo de Investigacién, el presente estudio de investigacidon es de tipo aplicada,
con enfoque cuantitativo, ya que se cuenta con datos de la empresa como los
estados financieros de la empresa en cuanto a los estados de ganancias y pérdidas,
lo cual sera evaluado por medio de formatos y fichas validadas. Lo cual se basé en
el conocimiento tedrico sobre el SGC bajo la norma 1SO 9001:2015, la rentabilidad
y la metodologia de investigacion con el objeto de lograr mejores resultados en
favor al estudio.

La investigacion de enfoque cuantitativo se baso en las medidas numéricas a travées
de la observacion del proceso en forma de recoleccién de datos y analizado el
problema expresaron sus variables estudiadas para generalizar y normalizar

resultados (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p. 66).

Disefio de Investigacion, la presente investigacion es de nivel explicativo por ser
experimental, donde se observé un cambio en el objeto de estudio, es decir se
realiz6 una accion para luego analizar resultados y en la categoria pre-
experimental, porque durante la investigacion se aplicO6 una pre prueba
seguidamente se dio un tratamiento para luego aplicar una post prueba, de esta
manera se aprecio un cambio en el objeto de estudio, asi mismo se puede decir
que es de corte longitudinal debido a que las variables fueron analizadas en dos
periodos diferentes, donde se trabajé con un solo grupo. Siendo asi que, a la
empresa de servicio de transporte turistico, se le aplicdé un estimulo de SGC, para
luego determinar la medicion final, la cual demostré la variacion de la Rentabilidad

y el impacto dentro de la organizacion.

Para Bernal (2006), la investigacion de nivel explicativo hizo referencia a los
hechos, fenbmenos, eventos y procesos naturales o sociales, en la cual analizé las
causas Y los factores determinantes de las variables (p. 115). La investigacion de
caracter experimental determino que se realiz6 una accion y luego se observo las
consecuencias y asumio que en la categoria pre-experimental de corte longitudinal
refirié al estudio en tiempos distintos a un grupo Unico, que al emplear un estimulo

a la variable independiente determiné su efecto en la variable dependiente y asi
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analizo el antes y después de la prueba luego de emplear el estimulo (Herndndez
y Mendoza, 2018, p.151, 163).

Este disefio se represento de la siguiente manera:

G: M1->X - M2

Donde:

G : Empresa SERIMTRAL SRL.

M1 : Rentabilidad de la empresa antes de la aplicacion del SGC ISO 9001
version 2015 (Pre-prueba).

M2 : Rentabilidad de la empresa después de la aplicaciéon del SGC ISO 9001
version 2015 (Post prueba).

X : Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 version 2015.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable Independiente: Sistema de Gestion de la Calidad

Definiciébn conceptual: segun la Norma Internacional 1ISO 9001 (2015), especificd
qgue los requisitos orientados principalmente a dar confianza en los productos y
servicios proporcionados por una organizacion y por lo tanto a aumentar la
satisfaccion del cliente. También se puede esperar que su adecuada
implementacion aporte otros beneficios a la organizacion tales como la mejora de
la comunicacion interna, mejor comprension y control de los procesos de la

organizacion (p. 25).

Definicion operacional: segun Novillo et al. (2017), mencionaron que la herramienta
de control de calidad conocida como la lista de verificacion contiene en su lista una
serie de items que permitio realizar las mediciones y analizar el cumplimiento de

los requisitos relacionados a la calidad (p. 48).

Variable Dependiente: Rentabilidad

Definicion conceptual: Segun Soto, et al. (2017), mencionaron que son razones
financieras, que permitié evaluar las utilidades de la empresa respecto a las ventas,
los activos o la inversién de los propietarios es decir miden la capacidad de la
empresa para generar utilidades, mientras mayor sea su resultado a través del
tiempo significa que esta optimizando su capacidad operativa y financiera en la

generacion de rentabilidad" (p. 77).
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Definicion operacional: segun Soto, et al. (2017), indicaron que los indicadores de
rentabilidad son calculados con el fin de obtener una medida acerca de la
efectividad que posee el departamento administrativo de la empresa analizada,
para controlar el nivel de costos y gastos que se presento durante su operacion (p.
77).

En el anexo 2 muestra la matriz de operacionalizacion de las variables

correspondientes a nuestro objeto de estudio.

3.3. Poblacién, Muestra, Muestreo y Unidad de Anélisis

Poblacién: es el conjunto definido, limitado y accesible de todos los elementos
referente al estudio de investigacion para la eleccion de la muestra y es al que se
buscd generalizar los resultados (Salgado, 2018, p.105). Para Hernandez y
Mendoza (2018), la poblacion con determinadas especificaciones represent6 todo
un conjunto, teniendo en cuenta sus caracteristicas claras con el proposito de

delimitar los parametros muéstrales (p. 198).

La poblacién del presente estudio de investigacion estuvo conformada por los 8
meses de implementacion del SGC (pre prueba de mayo a agosto del 2018 y de
post prueba de mayo a agosto del 2019) de la empresa SERIMTRAL SRL.

Criterio de inclusion: Se elige los servicios de turismo que se brindan en el sector
de turismo dentro de la zona de Cusco.

Criterio de exclusion: No se consideraron en el estudio los servicios especiales que

se brindan a zonas fuera del Cusco.

Muestra: preciso que es el sub conjunto de elementos contenidos dentro de una
poblacién a partir de un determinado procedimiento especifico, que puede ser
probabilistico 0 no probabilistico (Salgado, 2018, p.105). Para Bernal (2010), la
muestra se seleccioné de la poblacién de donde se extrajo la informacién para las
variables, objeto de estudio, sobre el cual desarroll6 la medicion y la observacion
(p. 161).

Para la muestra consider6 los 8 meses de implementacién del SGC, desde mayo
hasta agosto del afio 2018 y del afio 2019 antes y después de la mejora en la
empresa SERIMTRAL SRL.
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Muestreo: consider6 que es la descomposicion en la unidad mas pequefia de la
muestra, la poblacién o el universo, en la que puede ser una persona, un grupo,
una organizacion, una institucion educativa, un centro, un club, entre otros”
(Salgado, 2018, p.105). Para Gomez (2012), el muestreo para el investigador fue
una herramienta que le permitid seleccionar las unidades representativas para
obtener los datos o la informacién de la poblacién a investigar (p. 34). La muestra
no probabilistica o dirigida concierne a las caracteristicas de la investigacion de los
elementos seleccionados del sub grupo de la poblacion (Hernandez, Mendoza,
2018, p. 200).

Para el objeto de estudio considerd una muestra no probabilistica por conveniencia.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas: segun Nifio (2011), indic6 que las técnicas son los medios o
procedimientos necesarios para la recoleccion de informacién que permitié una
mejor proximidad a los sucesos de la investigacion (p. 61). Ayudoé al investigador a
manejar los instrumentos a través de las técnicas que es un conjunto de normas y

operaciones (Moran y Alvarado, 2010, p. 47).

- Observacion directa: segun Nifio (2011), defini6 como un acto mental donde
su observacién fij6 lo que quiso averiguar percibiendo e identificando sus
caracteristicas, cualidades y formas, y registré a través de instrumentos para
organizarlas, analizarlas y sintetizarlas (p. 62). Producto de una observacion se
recogio los datos y de acuerdo al comportamiento humano se mencioné: a) la
observacion participante, donde el investigador es participe en un determinado
lugar de la investigacién, b) la observacién no participante, donde el investigador
uso la observacioén directa sin tener funcion alguna en el lugar de investigacion
(Goémez, 2012, p. 61). Por observacién directa obtuvo informacién o recoleccién
de datos primarios a través de una inspeccion para identificar los problemas
existentes en la empresa la cual permitio establecer una mejor percepcion del

estudio sin la participacion de otros.

- Encuesta: es la recoleccion de datos a partir de una muestra poblacional, para
registrar apreciaciones, opiniones, puntos de vista, actitudes, intereses o

experiencias a través de instrumentos disefiados para el objeto de estudio (Nifio,
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2011, p.63). De acuerdo a Behar (2008), el modo de encuesta a aplicarse fue
por entrevista personal, donde el investigador debio estar capacitado al realizar
las preguntas al encuestado, anotando los resultados y teniendo el conocimiento
de los cuestionarios sin sesgar o influir en las respuestas (p. 63). Esta técnica
permiti6 analizar, revisar, controlar y registrar el nivel de cumplimiento de los

requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015.

Andlisis documental: los datos secundarios fueron recogidos a través de la
técnica de la investigacion documental; es decir que estos datos han sido
elaborados por otras personas y que se encuentran archivadas de alguna
manera (Nifio, 2011, p. 86). Esta técnica permitid el andlisis y el estudio de la
informacion de los datos histéricos; como los estados de resultados
proporcionados por la empresa que permiti6 conocer las finanzas de la
rentabilidad de la empresa SERIMTRAL SRL.

Instrumentos de Recoleccion de Datos: segun Nifio (2011), fundamenté que son

recursos, herramientas o medios que el investigador extrajo informacion o datos

requeridos para el cumplimiento del objeto de estudio como la medicion de

variables y para validar la hipétesis de la investigacion (p. 87). Los instrumentos

son los apoyos que se tuvo para que las técnicas cumplan su propésito (Baena,

2017, p. 68). Para asegurar el éxito de estudio de la investigacion utilizo ciertos

instrumentos de recoleccion de datos como:

Diagrama de actividades de proceso: se representd a través de simbolos las
actividades realizadas dentro de una organizacion que permitio observar los
procesos de manera clara y precisa para buscar mejoras en su calidad (Novillo
et al., 2017, p. 46). A través de este instrumento registré los tiempos

determinados durante los procesos productivos.

Guia de entrevista: segun Novillo et al. (2017) son listas de temas de interés
para el investigador a través de una conversacion espontanea por medio de
preguntas abiertas elaboradas por el interesado (p. 194). Guia en la cual se
registro la informacién entrevistada al gerente de la empresa para conocer las

deficiencias de la situacion actual de la empresa, en tanto sus objetivos y metas,
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asi mismo las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas como se

muestra en el anexo 6.

Cuestionarios: para Nifio (2011), indic6 como un conjunto de preguntas
formuladas de manera estructurada y ordenada, que pueden ser escritas e
impresas para ser respondidas de forma verbal o escrita y son los més utilizados
en las entrevistas como en las encuestas, cumpliendo tres etapas a) el registro
sistematico de los hechos sucedidos, b) la codificacion de los hechos en
categorias, y c) el analisis luego de los hechos. (p. 89, 94). Ademas, que las
preguntas fueron claras y precisas; es decir faciles y sencillas de comprender,
estos items pueden ser abiertas, donde el entrevistado contesto a criterio y juicio

propio, y cerradas contestando con un si 0 no (Gémez, 2012, p. 59).

Lista de verificacion: indic6 como un instrumento de control de calidad que
permitid la recoleccién de datos o informacion para realizar mediciones y analizar
el nivel de cumplimiento de los requisitos de calidad (Novillo et al., 2017, p. 48).
Con este instrumento obtuvo el registro de informacion de la empresa y permitio
calcular el nivel de cumplimiento de los requisitos de un SGC 9001 version 2015

y asi conocer la situacion actual de la empresa como se muestra en el anexo 8.

Ficha de registro de datos: definié que es el reporte financiero de resultados
de operacién de una empresa en un determinado periodo como los ingresos
obtenidos, los gastos efectuados con la finalidad de analizar el éxito o fracaso de
la empresa para luego tomar decisiones (Fajardo, Soto, 2018, p. 82). Estos
registros documentales proporcionados por la empresa como el reporte de
costos e ingresos econdémicos mostrados en el anexo 10 y el formato de estados
de resultado (ganancias y pérdidas) mostrados en el anexo 12 permitié consultar
ciertos datos para de esta manera analizar y realizar el reporte del objeto de

estudio.

Para el estudio de investigacion tuvo los “registros de la institucién” como el

registro de costos e ingresos y el reporte del estado de ganancias y pérdidas.

Formato del manual de calidad: para Novillo et al. (2017), es un documento

importante para la organizacion en la que determino la eficacia del SGC, donde
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debié contener como minimo, el alcance, procedimientos documentados, la
interaccién entre los procesos, asi como también la politica y objetivos de
calidad, una breve resefia histérica de la empresa, los valores, misién, vision y
otros (p. 113). Formato que establecio los objetivos, metas y procesos de la

empresa para la aplicacion de un SGC I1SO 9001:2015.

Validez: segun Rios (2017), el instrumento utilizado en la investigacion debid ser
congruente al estudio, midiendo el cumplimiento de su objetivo ya sea en los
aspectos de contenido (cuando representa el concepto medido), de criterio (cuando
compara la medicion del instrumento con un criterio externo) y de constructo
(cuando indica la relacion del instrumento con la teoria de aquello que se esta
midiendo) (p. 103). Es el instrumento preciso y adecuado que mide la variable que
se busca medir y no otra, lo que se espera que mida o describa ni mas ni menos
(Nifio, 2011, p. 87).

El presente trabajo de investigacidén cuantitativa permitié ser validado por el juicio

de 3 expertos como se muestra en el anexo 3.

Confiabilidad de los Instrumentos: para Rios (2017), los resultados obtenidos
deben tener consistencia interna la cual se puede medir a través de los coeficientes
Alfa de Cronbach, métodos de mitades, entre otros (p.103). La fiabilidad de un
instrumento de medicion debe otorgar con exactitud y veracidad los datos medidos
al mismo sujeto en distintos tiempos arrojando resultados iguales (Nifio, 2011, p.
87).

La confiabilidad del instrumento utilizado fueron los registros proporcionados por la
empresa SERIMTRAL para el objeto de estudio, los mismos que estan

estandarizados, lo cual permite que el instrumento sea confiable.
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3.5. Procedimiento

Planificacién del diagndstico: para el procedimiento de la presente investigacion
utilizé diferentes técnicas e instrumentos para la informacién recolectada, con la
finalidad de diagnosticar falencias mas relevantes encontradas dentro de la
organizacion de la empresa para su posterior disefio o aplicacion de algun sistema
de gestion ante los problemas encontrados y lograr los objetivos planteados de

incrementar la rentabilidad en la empresa.

Diagnoéstico de la empresa: para diagnosticar la situacion actual de la empresa
procedio de la siguiente manera:

Para la variable independiente aplicé una guia de entrevista como se muestra en el
anexo 6, es decir formularon una serie de preguntas abiertas dirigidas al gerente
de la empresa respecto a la realidad actual en la que se encontraba la empresa
SERIMTRAL SRL, mostrando asi ciertas deficiencias de no contar con algun
sistema de gestion relacionado con la calidad, asi mismo una escasa estructuracion
en la jerarquizacion funcional con sus respectivas funciones, roles vy
responsabilidades respectivos que deben cumplir los trabajadores, no cuentan con
una politica de calidad, ni una estandarizacion de procesos productivos, tampoco
cuentan con una certificacibn de calidad por ende no existe colaboradores
especializados en calidad, asi mismo la inexistencia de trazabilidad de precios en
la venta de servicios lo cual es de libre mercado, se tiene sobrecostos, no presenta
medidas correctivas para mejorar los problemas, no cuentan con registros claros y
ordenados de pedidos, no se manejan encuestas a los turistas en cuanto a la
satisfaccion del servicio brindado, no presentan un manual de calidad, no cuenta
con un sistema integrado de informacion sobre los procesos de servicio y sobre el

registro de ventas.

De esta manera se plantedé un analisis FODA de la empresa donde permitio
diagnosticar los factores internos (fortalezas y debilidades) y los factores externos
(oportunidades y amenazas) que pueden favorecer u obstaculizar el nivel de
cumplimiento de los requisitos que la norma ISO 9001:2015 lo exige, asi pudo
identificar las debilidades y amenazas de la empresa SERIMTRAL para lograr
resolver y convertir en fortalezas y oportunidades para el beneficio de la empresa,

como se muestra en el anexo 13.
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Asi mismo recabdé mayor informacion del estado situacional de la empresa, lo cual
la investigacion tuvo como instrumento la lista de verificacion que ha permitido
evaluar, medir y analizar a la empresa SERIMTRAL SRL el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001 version 2015 que lo exige, como se muestra
en el anexo 8, como criterio de implementacion (pre prueba). Esta informacion
obtuvo por medio de una observacion directa de los procesos y operaciones
realizados dentro de la organizacion de la empresa mediante una entrevista con el
gerente general de la empresa, con la finalidad de buscar informacién amplia y
profundizar sobre el estado situacional en la que se encontro la organizacion y los

procesos de servicio de la empresa.

Para la variable dependiente tuvo como informacion recolectada, la tarifa de los
diferentes paquetes turisticos ofrecidos a los clientes como se muestra en el anexo
9, lo cual para nuestro estudio consideramos el paquete 1 con sus rutas (traslados,
City tours ciudad, City tours 4 ruinas, Valle Sagrado y traslados a Machupicchu)
siendo el de mayor demanda dentro de la ciudad del Cusco, por tanto sirvi6 como
referencia para el andlisis inicial del registro de costos e ingresos mensuales
correspondiente al afio 2018 como se puede ver en el anexo 10 y asi mismo el
reporte del estado de ganancias y pérdidas mensuales del afio 2018 como se puede
apreciar en el anexo 12, estos datos fueron autorizados y proporcionados por la
empresa SERIMTRAL SRL, con el fin de determinar su analisis econédmico como

se muestra en el anexo 23.

Situacion antes de la mejora de la empresa: la empresa SERIMTRAL ha
demostrado pérdidas y sobrecostos en los estados financieros de la empresa,
generando asi una baja rentabilidad econdémica, producto de las causas mas
significativas que se ha determinado a través del diagrama de Pareto, lo cual

detallaremos de la siguiente manera:

Causa/problema 1: La alta rotacion de personal, es por la inadecuada seleccion
del personal a través de un contrato serio para el postulante, por la cual se
incrementa los costos de contratacion y requiere tiempo para aprender las
funciones y responsabilidades que le corresponde. Como se muestra en el anexo

7 al personal con desconocimiento de sus funciones e informalidad en cuanto a la
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presentacion personal, y la falta de experiencia en conocimientos de rutas lo cual

implica demoras en el transcurso de los viajes solicitados.

Causa/problema 2: Vehiculos en mal estado, no existe formatos de control para
el mantenimiento de los vehiculos, lo cual se genera paradas imprevistas, por ende,
pérdidas de servicios requeridos y sobrecostos en garaje, entre otros. Como se
muestra en el anexo 7 donde el vehiculo se encuentra en mantenimiento y cambio
de aceite en un taller mecéanico por fallas detectadas durante el servicio que venia

brindando a los clientes.

Causa/problema 3: Inadecuada planificacién, la empresa SERIMTRAL SRL, no
cuenta con un sistema de planificacion sobre el servicio, sélo se basa en el criterio
por parte de la gerencia. Esta deficiente planificacion genera desorden
organizacional y confusiones en los trabajadores. Como se muestra en el anexo 7
un desorden en el &rea administrativa de la empresa, generando obstaculos en el
adecuado desenvolvimiento de la misma; los espacios de circulacion reducidos, el
escritorio de atencion al cliente lleno de documentos, el &rea de documentacion con
archivadores sin codigo ni nombre alguno, demasiada iluminacion natural que

dificulta a los trabajos en la computadora.

Causa/problema 4: Inadecuado control y seguimiento, la empresa no cuenta
con formatos de control para hacer el seguimiento a los procesos y cuenta con
personal sin experiencia o desconocimiento de los mismos, lo cual se produce
errores e insatisfaccion por parte de la alta direccion, como controlar la entrada y
salida de vehiculos a la hora de programar las rutas turisticas, lo cual genera
confusion entre los conductores de los diferentes vehiculos con la administradora
de la empresa. Como se muestra en el anexo 7 la insatisfaccion del servicio por

parte de los turistas por la espera de recojo y traslado de sus equipajes a su destino.

Causa/problema 5: Deficiente capacitacion al personal, la empresa
SERIMTRAL no cuenta con capacitaciones para todo el personal en general, sélo
se basan en la experiencia laboral y en el conocimiento empirico, lo cual ocasionan
problemas diversos como pérdidas de horas hombre y costos a la empresa por una

mala gestion de recursos. En el anexo 7 muestra como el personal que trabaja no
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tiene criterios de orden ni limpieza en el lugar de trabajo, por lo que se ve un gran
desorden y una inadecuada gestion de los documentos.

Causa/problema 6: Deficiente herramientas de gestion, no existe herramientas
gue estandarice los procedimientos a través de formatos o guias para los procesos
de servicio debido a la falta de conocimiento técnico por lo cual sélo se basé en la
experiencia que tienen, esta causa provoco a no tener un servicio de calidad por la
cual se da la disconformidad de los turistas, por la falta de un buen manejo de guias
de rutas y formatos para cada servicio. Como se puede observar en el anexo 7
como los vehiculos se estacionan en una de las avenidas a la espera de algun
servicio a ofrecer a los usuarios lo cual genera obstaculos y malestar en la
ciudadania.

PRE TEST, a partir de este analisis de las falencias encontrados dentro de la
empresa, para el diagndstico inicial, se aplico el instrumento del Check List a la
empresa SERIMTRAL a través de la ponderacion especifica como se muestra en
el anexo 8, para medir el nivel de cumplimiento de los requisitos de la nhorma 1ISO
9001:2015, con el proposito de evidenciar el diagndstico situacional de la
organizacion dentro de la empresa a través del porcentaje total obtenido, lo cual se

tuvo como resultado:

Tabla 6:  Aplicacion del Check List para determinar el Nivel de
Cumplimiento del SGC (Pre - Prueba)

RESULTADOS DEL SGC DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL
9
REQUISITOS ISO 9001:2015 % OBTEl\I:I(I:DO DEL MEE;E?S::R
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 17% APLICAR
LIDERAZGO 29% APLICAR
PLANIFICACION 0% APLICAR
APOYO 15% APLICAR
OPERACION 52% OPTIMIZAR
EVALUACION DEL DESEMPENO 33% APLICAR
MEJORA 64% OPTIMIZAR
TOTAL PROMEDIO DE % OBTENIDO DEL NC 30%
Calificacion del SGC en la empresa ;

Fuente: Registro Check List - Anexo 8.
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La tabla 6 muestra el resumen del resultado porcentual del nivel de cumplimiento
promedio general inicial a la aplicacion del SGC, donde la empresa ha mostrado
que cumplio un 30% de los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015,
siendo asi una calificacion baja, en cuanto a lo exigido por la norma, lo cual
demuestra que existen una serie de aspectos deficientes dentro de la empresa
implicando asi la baja rentabilidad, lo cual requiere mejorar a través de una
aplicacion e implementacion de un SGC, para luego tener efectos positivos sobre
los resultados. Los requisitos de operacién y mejora solo requieren tomar medidas
de mejora por obtener un porcentaje aceptable; mientras que los requisitos de
contexto de la organizacion, liderazgo, apoyo y evaluacién de desempefio
obtuvieron una baja calificacién, lo cual requeriran aplicar medidas y el requisito de
la planificacidbn demuestra que no existiéo cumplimiento alguno lo que indica también

implementar medidas.

% DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SGC ISO 9001:2015

100%

90% s CONTEXTO DE LA

20% ORGANIZACION
(]

I L IDERAZGO

70% 64%
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50%
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20% 17% 15%
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0%
0%

Aplicacion Pre - Prueba
Requisitos de la Norma ISO 9001:2015

% DE CUMPLIMIENTO

mmmmm OPERACION

s EVALUACION DEL
DESEMPERNO

I VIEJORA

Figura 6: Resultado del diagnéstico Pre - Prueba
Fuente: Registro Check List - Tabla 6.

En la figura 6, a través del diagrama de barras se muestra la calificacion porcentual
de cumplimiento de cada requisito exigido por la norma, lo cual cuenta con una baja
calificacion, por tanto, se detalla los hallazgos de diagndstico inicial de la siguiente

manera:
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Contexto de la Organizacién - NC 17%, donde la empresa cuenta con mision,
vision y objetivos, donde se conoce el negocio de servicio de transporte turistico,
pero su proceso estratégico no mejora debido a que no cuenta con un SGC
implementado, por tanto, no existe registros documentados como encuestas
actualizadas a todo el personal y ni un estudio de riesgos y oportunidades. Por lo
tanto, la gerencia debe evaluar sobre la matriz FODA.

Liderazgo — NC 29%, la alta direccion no sostiene compromiso con el desarrollo
de las actividades de la empresa, ni demuestra el compromiso con la
implementacion del SGC y no cuenta con una politica de calidad ante los
trabajadores. No se cuenta con una revision periddica de los requisitos del
consumidor, ni se registra como evidencia documentada. Para el cumplimiento con
los objetivos propuesto por la empresa se debe mejorar las condiciones o

herramientas a utilizar.

Planificacién — NC 0%, no cuenta con objetivos claros, no presenta una politica de
calidad, ni un plan de trabajo, donde se pueda identificar los recursos con los que
cuenta. En conclusién, no adopta una planificacién, donde se pueda considerar los
posibles riesgos u oportunidades que enfrenta la empresa. Luego de producidas
las fallas se dan las observaciones y las correcciones sin aprovechar las

oportunidades de mejora.

Apoyo — NC 15%, la empresa cuenta con recursos no adecuados para la
produccion de su servicio (vehiculos y personal). Donde su formacién laboral no es
evaluada ni se encuentran capacitados, no cumple con un adecuado seguimiento
para la medicién de los vehiculos, lo que se evidencid carros parados por falta de
mantenimiento No cuentan con informacion documentada sobre los registros de los

procesos.

Operacion — NC 52%, se tiene una planificacion empirica, con una escasa
comunicacion con los clientes, ni se realizan encuestas de los mismos luego del
servicio. No se tienen estandarizados los controles de los procesos, ni el debido

seguimiento.
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Evaluacion del Desempefio — NC 33%, no se determina el debido seguimiento, ni
la medicion a los procesos para asumir su correcto funcionamiento. No se busca
incrementar la satisfaccion de los turistas, mucho menos se realizan auditorias

internas para realizar los cambios respectivos que requiere la empresa.

Mejora — NC 64%, la empresa opta por realizar mejoras luego de producirse los
errores, pero que no toman en cuenta como preventivas. No existe un plan de
accion establecido sobre las disconformidades de los servicios, solo se cuentan con
algunas sugerencias e ideas para las posibles mejoras de la empresa, pero no se

llega a implementar.

Situacion Mejorada

Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, en vista de que la empresa
SERIMTRAL, presentd deficiencias en el cumplimiento de los requisitos normado
por la 1ISO 9001:2015, lo cual conlleva por no contar con procesos estandarizados,
documentos de gestion deficientes, personal no capacitado, la falta de compromiso
por parte de la alta direccién, entre otros, se evidencio la baja calificacién por el

incumplimiento de la norma.

Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, para que la empresa
cumpla con los requisitos de la norma se implementé un SGC ISO 9001 version
2015, donde los procesos, las funciones y demas actividades que desarrolld la
empresa contiene informacién documentada, con el propdsito de ofrecer un servicio
de calidad al turista local, regional, nacional e internacional; es decir que la empresa
sea de preferencia para el consumidor, asi mismo contar con un buen ambiente
laboral mejorando asi el desempefio del trabajador, convocando a reuniones de
auditorias para aumentar el conocimiento profesional de las actividades, que el
personal conozca las medidas preventivas, la satisfaccion de los clientes y los
indices de trazabilidad y confiabilidad, de esta manera buscO posicionar a la
empresa en el mercado del rubro turistico a través de una mejora continua, y asi
obtener una mayor demanda para incrementar y optimizar la rentabilidad
econdémica de la empresa, para ello desarrollé un plan de accién para asegurar que
las disconformidades o incumplimientos de los requisitos de la norma no vuelva a

repetirse y sean ejecutados como corresponde.
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Plan de accion, son las acciones que permitié solucionar ante los problemas
encontrados de las disconformidades del diagnéstico situacional de la empresa. Asi
mismo se debe establecer las responsabilidades de cada accién a realizar y tener

evidencias registradas y documentadas como se muestra en el anexo 14.

Ejecutar el plan de accion, se implementé la ejecucién del plan en las diferentes
actividades mediante la elaboracién de actas, registros, documentos, entre otros.
También se identifico los recursos necesarios tanto como humanos, econémicos y
técnicos.

Seguimiento y verificacion de la accién, luego de la ejecucién de las acciones
planeadas y comprobado su registro, se realiz6 el debido seguimiento y verificacion

a la implantacion de las actividades para su sostenibilidad.

La empresa debe considerar la siguiente documentacion:

Politica y objetivos de calidad, es el propésito de toda organizacion con el
compromiso de establecer ciertas normas y enfocados a una mejora continua del
SGC, por tanto, debe contar con una politica de calidad establecida y documentada
sobre la intencion y orientacién de la empresa referente a la calidad, lo cual se da
a conocer a todo el personal de manera clara y precisa, y que debe ser cumplida.
Los objetivos de la calidad deben ser ligados con la politica y a su vez medibles.

Manual de Calidad, propuesta de mejora continua de los procesos e incremento

de la demanda por su preferencia, donde se establece:

- Lapolitica y los objetivos de calidad, valores, mision, vision, resefia historica de
la empresa entre otros.

- El alcance del SGC.

- Los procedimientos documentados.

- Lainterrelacion de los procesos del SGC.

Manual de procedimientos, es el componente del sistema de control interno,
donde se detalla la informacion de manera ordenada, sistematica e integral que
adopta las responsabilidades, funciones, instrucciones y procedimientos, entre
otras, de las actividades realizadas dentro de la empresa, con el objetivo de
determinar la calidad de servicio, lo cual mencionaremos:

- Control de los documentos y los registros.
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- Tratamiento de quejas y/o reclamos.

- Auditorias internas.

- Control de productos o servicios no conforme.
- Acciones correctivas y preventivas.

- Contratacion de personal.

Manual de funciones y responsabilidades, corresponde a los cargos que ocupan
dentro de la estructura organizacional con el objetivo de mantener un soporte ante

cambios que se requiera dentro de la organizacion.

De acuerdo a los requisitos de la norma, se cumpli6 a implementar la

documentacion del plan de accion de la siguiente manera:

Dimension 1: Contexto de la Organizacién, en este contexto se considero
establecer los objetivos, el alcance, el mapa de procesos, el analisis FODA, una

mejor reestructuracion jerarquica y las partes interesadas.

La empresa SERIMTRAL analiz6 las cuestiones externas e internas de la
organizaciéon en la que reconocié a las partes interesadas identificando las
necesidades y expectativas que afecten al cumplimiento de los requisitos de
productos y servicios. Se debe tener en claro los objetivos de calidad, asi mismo el
alcance para la fidelizacién de los clientes. Se actualizé la matriz FODA con la
finalidad de aprovechar las fortalezas y oportunidades, disminuyendo y tomando
medidas preventivas ante debilidades y amenazas y registros de los procesos con
sus respectivas fichas.

Objetivos: “La empresa ofrece un servicio de calidad con el propésito de satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos, con el propdsito
de una mejora continua”.

Alcance: “El SGC abarca el proceso de gestion de servicio de transporte turistico
en el ambito local, regional y nacional’.

La empresa SERIMTRAL S.R.L. se estructura como una organizacion orientada a
brindar el servicio de transporte turistico de calidad, la cual manejara un enfoque
de procesos para determinar las entradas y salidas, asi mismo la interaccion entre
los procesos estratégicos, operativo y de apoyo para un control, seguimiento y

analisis de los procesos del SGC, (Anexo 15).
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Dimension 2: Liderazgo, en este requisito se considerd la politica de calidad, el
perfil de puestos, la encuesta del clima laboral para clientes internos y la encuesta

de satisfaccion para clientes externos.

La alta direccion demostré compromiso con respecto al SGC, asi mismo el enfoque
al cliente, en la que se genera formatos de encuesta sobre la satisfaccion del cliente
respecto al servicio brindado. Asi mismo se generd una politica de calidad,
reestructurando los objetivos a través del cual la gerencia demuestra mayor interés

y compromiso en cuanto al SGC, y dando a conocer a su personal, (Anexo 15).

Dimension 3: Planificacion, se desarroll6 una estructura a seguir para determinar
los registros de riesgos y oportunidades y formatos de no conformidades, la cual en
base a las observaciones para prevenir los efectos no deseados y aprovechar las
oportunidades dentro del proceso. Asi mismo se debe tener en cuenta que los
objetivos de la calidad deben ser ligados con la politica de la calidad. Si el caso lo
amerita en realizar cambios en el SGC de manera planificada, siempre teniendo en
cuenta la responsabilidad y comunicacion a la alta direccion, (Anexo 15).

Dimension 4: Apoyo, se implementé registros de recursos necesarios, informes
del desempefio laboral, formatos de 6rdenes de servicio, plan de contingencia ante
una disconformidad, registro de lo comunicado al personal, donde la organizacion

opte por una mejor comunicacién tanto interna como externa, (Anexo 15).

Dimensidon 5: Operacion, se consideré dentro de la empresa la planificacion,
implementacion y control de procesos para el cumplimiento de los requisitos de los
clientes, asi mismo documentar los registros conformes y no conformes, y las

medidas a tomar, (Anexo 15).

Dimension 6: Evaluacion del Desempefio, se desarroll6 un procedimiento de
auditoria interna, para realizar el seguimiento a los procesos de los servicios
emitidos donde se tuvo informacion documentada a través de las encuestas,
evaluacion del desempefio laboral, registros de quejas y/o reclamos, reportes de

auditoria y los informes de revision, (Anexo 15).
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Dimension 7: Mejora, se implemento los reportes de no conformidades, asi mismo
los procesos de mejora para realizar el seguimiento y levantamiento de las acciones

correctivas ante las observaciones dadas, (Anexo 15).

POST TEST, una vez documentado a todos los procesos de la organizacion, se
aplico el instrumento del Check List para verificar el nivel de cumplimiento de los
requisitos del SGC de la norma ISO 9001:2015 como se muestra en el anexo 16,
teniendo como resultado de los estandares de calidad una calificacion de 86%,
demostrando una mejora dentro de los procesos de servicios de transporte y de la
organizacion de la empresa en cuanto a calidad, como se puede observar una
mejor atencion al turista, mejores auditorias internas, logro de la fidelizacion de los
clientes, la estandarizacion de precios y procesos, un mejor clima laboral, todo ello
conlleva a una reduccion de costos y tiempo, por ende un incremento en la
rentabilidad, lo que indica que se debe mantener el proceso con la aplicacién del
SGC ISO 9001:2015. Sin embargo, la calificacion de 86% amerita tomar acciones
correctivas con las auditorias internas para los lineamientos a mejorar, para optar
por una excelente calidad de servicio dentro de los procesos productivos y una
mejor organizacion de la empresa a través de una mejora continua.

Tabla 7:  Aplicacion del Check List para determinar el nivel de
cumplimiento del SGC (Post - Prueba)

RESULTADOS DEL SGC DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL
% OBTENIDO DEL | MEDIDAS POR
REQUISITOS ISO 9001:2015 NC EFECTUAR
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 92% CONSERVAR
LIDERAZGO 86% CONSERVAR
PLANIFICACION 80% CONSERVAR
APOYO 85% CONSERVAR
OPERACION 86% CONSERVAR
EVALUACION DEL DESEMPENO 83% CONSERVAR
MEJORA 91% CONSERVAR
TOTAL PROMEDIO DE % OBTENIDO DEL NC 86%
Calificacion del SGC en la empresa ﬁ

Fuente: Registro Check List - Anexo 16.

Como se puede ver en la tabla 7, ha demostrado una mejora en el cumplimiento de

los requisitos de la norma ISO 9001:2015, obteniéndose una calificacion alta de
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86%, por la cual las acciones a realizar se mantendran, lo cual sélo implicara a

realizar un control y seguimiento a través de una mejora continua.
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Figura 7: Resultado del diagndstico Post - Prueba

Fuente: Registro Check List - Tabla 7.

En la figura 7, a través del diagrama de barras se puede apreciar los porcentajes

de mejora en cuanto al NC de los requisitos de la norma que lo exige.

Andlisis comparativo del nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma

ISO 9001:2015 antes y después de la aplicacion del SGC, la empresa

SERIMTRAL SRL, segun el analisis de diagndstico inicial se obtuvo un NC de 30%

demostrando asi una calificacion baja y luego de la aplicacion del SGC se obtuvo

un 86% de NC, demostrando una mejora en la empresa.

Tabla 8: Resultados de la comparacion de la aplicacién de mejora
RESULTADOS DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SGC DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL
PRE POST
REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 PRUEBA | PRUEBA | MEJORA (%)
(%) (%)
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 17% 92% 75%
LIDERAZGO 29% 86% 57%
PLANIFICACION 0% 80% 80%
APOYO 15% 85% 70%
OPERACION 52% 86% 34%
EVALUACION DEL DESEMPENO 33% 83% 50%
MEJORA 64% 91% 27%
TOTAL DE % OBTENIDO DEL NIVEL DE o
CUMPLIMIENTO
Calificacion del SGC en la empresa MEJORA

Fuente: Registro Check List - Tabla6y 7.
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En la tabla 8, se aprecia el resumen de los porcentajes obtenidos del antes y
después de la aplicacion de un SGC en base a la norma ISO 9001 version 2015,
obteniéndose una diferencia de 56% de mejora en la empresa SERIMTRAL SRL,
el cual permiti6 una mejor organizacion dentro de las actividades de la empresa,
asi mismo se pudo apreciar un incremento y mejora en su rentabilidad dentro de
los estados de ganancias y pérdidas. Asi mismo se puede evidenciar los cambios

como sigue:

Mejora en la rotacion de personal, se propone optimizar el proceso de
contratacion definiendo los perfiles del puesto, se debe reforzar ciertas habilidades
y destrezas, implementar incentivos para motivarlos, también evaluar su
satisfaccion como trabajador de la empresa. Como se puede observar en el anexo
17 hay una adecuada decision en la contratacion del personal que trabaja en la

empresa, con salarios y beneficios de acorde a normas vigentes.

Mejora de vehiculos en mal estado, se propone elaborar formatos de
mantenimiento para el control de operacion de los vehiculos para estar a la
disposicion de cualquier servicio que requiera el cliente. Como se puede observar
en el anexo 17 el vehiculo se encuentra operativo para que pueda brindar el servicio

a los clientes de acuerdo a la programacion de la ruta de recorrido.

Mejora en la planificacion, se propone elaborar un manual de calidad, con los
registros de riesgos y oportunidades. Como se puede observar en el anexo 17, una
buena planificacion brinda servicios de calidad donde los clientes quedan
satisfechos con los servicios brindados y esto genera confianza y publicidad para

atraer mas clientes.

Mejora en el control y seguimiento, se debe implementar formatos de guia para
el control y seguimiento a los procesos y medidas preventivas para evitar cometer
errores y generar mejoras en los servicios de calidad, estas se deben documentar
para una mejor organizacion y orden. Como se muestra en el anexo 17 el adecuado
seguimiento y control de los vehiculos al servicio de los clientes para que queden

satisfechos del servicio brindado.

45



Mejora en la capacitacion al personal, se propone implementar un manual de
funciones y responsabilidades con el perfil del puesto, analisis de desempefio y
talleres de capacitacion para todo el personal y generar formatos de seguimiento
para las capacitaciones programadas y encuestas de desempefio laboral del
trabajador. Como se observa en el anexo 17 se realiza capacitacion al personal que
trabaja dentro de la empresa sobre diversos temas para el adecuado
desenvolvimiento de sus funciones de acuerdo a los cargos que se vienen

desempefiando dentro de la empresa.

Mejora en herramientas de gestion, se propone implementar un Manual de
estandarizacion de procedimientos de servicio, lo cual evitara disconformidad por
parte de los clientes y la organizacion. Asi mismo para una mejor comunicacion y
verificacion de los procesos se elaborara una serie de formatos. Como se muestra
en el anexo 17, hay una adecuada gestion de los documentos y por ende se ha
mejorado las herramientas de gestiébn para una buena capacidad de generar

utilidades favorables para la empresa.

Evaluacion econémica, en el presente trabajo de investigacion se consideré las

siguiente inversion incial en la empresa SERIMTRAL.

Tabla 9: Inversion al aplicar el SGC de lainvestigacion

INVERSION INCIAL S/ 20,000.00
Descripcién Unidad | Cantidad | Costo Unitario | Costo Total
Capacitacién al personal Servicio 4 S/ 2,500.00 | S/ 10,000.00
Adquisicion de GPS Und. 3 S/ 2,500.00 | S/ 7,500.00
Indumentaria glb 1 S/ 2,500.00 | S/ ,500.00
Total S/| S/ 20,000.00

Fuente: elaborado por los autores.

Como se puede ver en la tabla 9 se tiene una inversion inicial de S/. 20,000.00 en
capacitacion al personal, adquisicion de GPS e indumentaria para el personal que
labora en la empresa SERIMTRAL.

El costo de oportunidad (COK); la empresa para obtener la inversion inicial requiere
de capital mixto, tanto el capital aportado por los socios mas el capital de préstamo
del banco, para el calculo de este costo se aplica el modelo de valoracion de activos

financieros.
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COK = Rf+ Bl* (Rm — Rf) + RP
Donde:
Rf : Tasa libre de riesgo
Bl : Beta apalancada de la empresa
Rm : Retorno del mercado
RP : Riesgo pais
La Beta apalancada se calcula con la siguiente formula:

D
Bl = Bus(1+(1-T)* 2)

Donde:

Bu : Beta no apalancada

T :Impuesto a la renta

D : Deuda con el banco local

C : Capital de accionistas
La beta no apalancada es de 0.42, segun el ultimo andlisis realizado por los
especialistas (Aswath, 2016). El impuesto a la renta para el afio fiscal 2020 es de
29.5% (SUNAT, 2020). La inversion inicial de la investigacion es de S/. 20,000.00,
ver tabla 20, la inversién necesitd de un préstamo del banco local por la suma de
S/. 12,000.00 y S/. 8,000.00 fue capital de los socios.

Para lo cual, utilizando la hoja de célculo de Excel la beta apalancada seria de 0.86,
para el calculo de costo de oportunidad, se tuvo en cuenta que la tasa libre de riesgo
y el retorno del mercado provienen del mercado americano. La tasa de libre de
riesgo promedio de los ultimos 10 afio es de 5.18% y el retorno del mercado es de
11.42 % (Aswath, 2016). Por otro lado, el riesgo pais promedio en Peru en el afio
2019 es de 0.94% (Banco central de reserva del Peru, 2019)

De acuerdo a la férmula con los datos se calculé el COK que nos da como resultado
11.51% para nuestra investigacion.

Tabla 10:  Flujo neto de efectivo

MES 0 1 2 3 4

Flujo neto | _s/50000.00 | 5/3,060.33 | S/3,060.33 | S/3,060.33 | S/3,060.33
de efectivo

Fuente: elaborado por los autores
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En la tabla 10, se puede observar el flujo neto de efectivo desde el mes 1 hasta el
mes 4, para luego calcular el VAN y el TIR.

VAN = S/ 20,079.71

TIR = 53.56 %

Tabla 11:  Costo/beneficio de ingresos y egresos

MES 0 1 2 3 4
INGRESO 112,080.30 112,080.30 12,080.30 112,080.30 112,080.30
EGRESO 92,580.00 92,580.00 92,580.00 92,580.00 92,580.00
VAN Ingreso S/388,953.87
VAN Egreso S/317,802.00

B/C 1.22

Fuente: elaborado por los autores

En la tabla 11, se puede observar que se ha obtenido una ganancia de S/.
20,079.71; con una tasa interna de retorno de 53.56 % y un beneficio/costo de 1.22

es decir, por cada sol invertido, se obtienen 0.22 de ganancia

3.6. Método de Anadlisis de Datos

Para Moran y Alvarado (2010), que la recoleccion de informacion a través de los
instrumentos como los cuestionarios, observacion, entrevistas u otros medios,
deben ser analizadas para cumplir los objetivos de la investigacion y aprobar o
desaprobar la hipotesis. Este analisis depende de dos factores: 1. Lo que se desea
hacer con los datos y 2. El planteamiento del problema y las hipétesis derivadas de
éste (p. 56).

Los instrumentos utilizados para la informacion recolectada fueron a través de la
revision bibliogréafica, el analisis documental (reporte de estados de ganancias y
pérdidas, y el reporte de ingresos y egresos) y la observacion directa (check list),
que permitieron diagnosticar las falencias principales y secundarias encontrados
dentro de los procesos del servicio de transporte turistico y de la organizacion
empresarial, dando lugar a una baja rentabilidad en su estado econémico, lo cual

se consider6 como un problema general de la empresa.
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Andlisis Descriptivo

Segun Salazar y Del Castillo (2018), argumentaron que por ser parte de la
estadistica permite analizar los datos a partir de la recoleccidn y representacion de
la informacion obtenida, para lo cual extraer conclusiones validas del mismo (p. 14).
Para Gorgas, Cardiel y Zamorano (2011), definieron que a partir de los datos
obtenidos se establecen medidas cuantitativas para obtener un ndmero reducido
en la que se podra ordenar, sintetizar y describir y asi mismo visualizar los datos

en diagramas para organizar la informacion (p. 11).

Los datos obtenidos de los estados de resultados proporcionados por la empresa,
a través del uso del programa de Excel se pudo obtener datos comparativos
deducidos de un corte longitudinal (pre prueba y post prueba), es decir se tomaron
como muestra los datos de los meses de mayo, junio, julio y agosto del afio 2018
con los datos de los meses de mayo, junio, julio y agosto del afio 2019. Para
determinar la rentabilidad y sus dimensiones, el antes y después de la aplicacion
de un SGC, haciendo uso de tablas y figuras que ilustraron los resultados

cuantitativos obtenidos.

Andlisis Inferencial

Segun Salazar y Del Castillo (2018), mencionaron que, a partir de los resultados
obtenidos de la muestra de una poblacién, se establecen los valores de los
pardmetros para su analisis y obtener conclusiones generales de una poblacion (p.
14). Para Gorgas, Cardiel y Zamorano (2011), si se conoce la distribucion de la
poblacion se utiliz6 el método paramétrico para encontrar y determinar los
pardmetros (media y varianza para la distribuciéon normal) con la finalidad de extraer

conclusiones validas e informacién de una muestra de dicha poblacion (p. 105).

Se menciona que los datos de cociente se midieron en una escala de razon por ser
de una investigacion cuantitativa y para asumir si los datos son paramétricos o no,
el estudio se determinG a través del programa SPSS para hallar la prueba de
normalidad mediante el estadigrafo Shapiro Wilk y luego de comprobar que los
datos son paramétricos hizo el uso del estadigrafo T_Student, con la cual determiné

si la prueba de hipdtesis se aprueba o se rechaza.
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3.7. Aspectos Eticos

Todo estudio de investigacidén contiene aspectos éticos, donde involucra el acuerdo
con las personas y la autorizacion de los datos proporcionados a través de
instrumentos aplicados, donde el investigador asumira conciencia y la gran
responsabilidad en el transcurso del proceso de recoleccion, analisis y difusion de
datos, la cual sugiere tomar cuatro aspectos éticos como la confidencialidad (hasta
donde se pueden divulgar los datos), anonimato (preservar la identidad), legalidad
(contar con los permisos cuando sea necesario) y profesionalismo (adaptarse a las

exigencias y normas profesionales) (Nifio, 2011, p. 97).

El presente trabajo de investigacion de tesis “Aplicacion del sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015 para mejorar la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL
S.R.L., Cusco, 2021” respeta los puntos de vista éticos bajo la autenticidad y
originalidad. Los investigadores se comprometen a respetar la fiabilidad de los
datos e informacién proporcionados por la Empresa SERIMTRAL SRL y obtener
resultados veridicos durante la investigacion. Asi mismo se respetd la
confidencialidad de la informacion que entregd la empresa para los fines
académicos de investigacion haciendo uso de la norma ISO 690 para la estructura
del trabajo y se sometié el trabajo a la prueba del Turnitin para comprobar la
autenticidad del trabajo, asi mismo se presento la carta de autorizacion dada por la

empresa para su objeto de estudio, como se muestra en el anexo 23.
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V. RESULTADOS

Los resultados representan la parte mas importante del estudio de investigacion, lo
cual son obtenidos a partir de una serie de métodos y pruebas estadisticas, la que
permitié analizar e interpretar los datos de la informacién recolectada (Rios, 2017,
p. 112). En este apartado se logro los resultados antes de la aplicacion de un SGC
ISO 9001:2015 como situacion actual de la empresa, y después de la aplicacion de
un SGC ISO 9001:2015 como situacion propuesta, asi mismo el analisis estadistico

descriptivo y el andlisis estadistico inferencial, como sigue a continuacion:

4.1. Anélisis descriptivo

De acuerdo a nuestro objetivo general de como determinar la aplicacion del SGC
ISO 9001:2015 mejora la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL SRL, Cusco,
2021, se procedié utilizar los reportes de estado de ganancia y pérdidas de los 8
meses (de mayo a agosto del afio 2018 del anexo 12 y de mayo a agosto del afio
2019 del anexo 19), con la finalidad de realizar la comparacion de los resultados
de la rentabilidad neta, los indices de margen de utilidad bruta y los indices de
margen de utilidad operativa, a través de un corte longitudinal, es decir antes y
después de la aplicacién del SGC, para ello se aplicé las férmulas correspondientes

como se puede apreciar en el anexo 11:

indices de Rentabilidad Neta:

Para el estudio comparativo de rentabilidad neta se consider6 los reportes de
estados de ganancias y pérdidas de los meses de mayo, junio, julio y agosto de los
afos 2018 y 2019 de la empresa SERIMTRAL. Lo cual permitié evaluar el nivel de
ganancia neta que genera la empresa en funcidén a sus ventas que obtuvo en el afio

2018 en relaciéon al aino 2019.

Razon de margen de utilidad neta (Rentabilidad)

Utilidad del ejercicio
RUN = / * 100

ventas
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Tabla 12:

de agosto del afio 2018 de la empresa SERIMTRAL

Estado de Ganancias y Pérdidas del mes de mayo hasta el mes

CONCEPTO May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Total
Ventas 34,057.80 | 34,700.40 | 35343.00 | 34,379.10 | 138,480.30
Costo de Ventas () (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (26400.00)
Sl EE 27,457.80 | 28,100.40 | 28,743.00 | 27,779.10 | 112,080.30
Razon de Margen de Utilidad Bruta (%) 80.62 80.98 81.33 80.80
Gastos Operativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Gastos Administrativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 72,000.00
Alquiler de local 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 4,800.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 | 3,600.00
Mantenimiento 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 4,080.00
Neumaticos 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 1,020.00 | 4,080.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 | 1,500.00
Garage 630.00 630.00 630.00 630.00 | 2,520.00
Utilidad Operativa 4,312.80 | 495540 | 5598.00 | 4,634.10 | 19,500.30
Razon de Margen de Utilidad Operativa (%) 12.66 14.28 15.84 13.48
Utilidad antes de participacion 431280 | 495540 | 5598.00 | 4,634.10 | 19,500.30
Distribucion legal de Renta 5% 215.64 24777 279.90 231.71 975.02
Utilidad antes de Impuestos 4,097.16 | 4,707.63 | 5,318.10 4,402.40 | 18,525.29
Impuesto a la Renta (29.5%) 1,208.66 | 1,388.75 | 1568.84 | 1298.71 | 5464.96
Utilidad Neta 2,888.50 | 3,318.88 | 3,749.26 | 3,103.69 | 13,060.33
Rentabilidad Neta (%) 8.48 9.56 10.61 9.03 9.43

Fuente: Elaborado por los autores. Ver anexo 12.

En la tabla 12 se puede apreciar el estado de ganancias y pérdidas

correspondientes a los meses de mayo hasta agosto del afio 2018 de la empresa

SERIMTRAL, lo cual ha sido la muestra para su estudio comparativo, en la que se
obtuvo una utilidad neta de S/. 13,060.33 y una rentabilidad neta de 9.43%.
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Tabla 13: Estado de Ganancias y Pérdidas del mes de mayo hasta el mes
de agosto del afio 2019 de la empresa SERIMTRAL

CONCEPTO May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Total
Ventas 52,785.00 | 60,435.00 | 63,112.50 | 61,582.50 | 37,915.00
Costo de Ventas (- (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (25200.00)
Utilidad Bruta 46,485.00 | 54,135.00 | 56,812.50 | 55,282.50 | 212,715.00
Razon de Margen de Utiidad Bruta (%) 8806 8058 90.02 8977 | 8941 |
Gastos Operativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Gastos Administrativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 72,000.00
Alquiler de local 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 1,200.00 | 4,800.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 3,600.00
Mantenimiento 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 4,080.00
Neumaticos 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 4,080.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 | 1,500.00
Garage 630.00 630.00 630.00 630.00 2,520.00
Utilidad Operativa 23,340.00 | 30,990.00 | 33,667.50 | 32,137.50 | 120,135.00
Utilidad antes de participacion 23,340.00 | 30,990.00 | 33,667.50 | 32,137.50 | 120,135.00
Distribucion legal de Renta 5% 1,167.00 | 154950 | 1,683.38 | 1,606.88 | 6,006.75
Utilidad antes de Impuestos 22,173.00 | 29,440.50 | 31,984.13 | 30,530.63 | 114,128.25
Impuesto a la Renta (29.5%) 6,541.04 8,684.95 | 943532 | 9,006.53 33,667.83
Utilidad Neta 15,631.97 | 20,755.55 | 22,548.81 | 21,524.09 | 80,460.42
Rentabilidad Neta (%) 29.61 34.34 35.73 34.95 33.82

Fuente: Elaborado por los autores. Ver anexo 19.

En la tabla 13 se puede apreciar el estado de ganancias y pérdidas

correspondientes a los meses de mayo hasta agosto del afio 2019 de la empresa

SERIMTRAL, lo cual ha sido la muestra para su estudio comparativo, en la que se
obtuvo una utilidad neta de S/. 85,885.39 y una rentabilidad neta de 36.10%.
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Tabla 14: Comparativo de los indices de Rentabilidad Neta

COMPARATIVO DE LOS INDICES DE RENTABILIDAD NETA
Indicador | Rentabilidad Neta Indicador | Rentabilidad Neta
0, A 0,
Periodo Antes (%) Periodo Despues (%)

May-18 8.48 May-19 29.61

Jun-18 9.56 Jun-19 34.34

2018 Jul-18 10.61 2019 Jul-19 35.73
Ago-18 9.03 Ago-19 34.95
Promedio (%) 9.42 Promedio (%) 33.66

Fuente: Elaborado por los autores. Ver anexo 20.

A continuacion, en la tabla 14 muestra la comparacion de los indices de rentabilidad
neta obtenida en el periodo desde mayo hasta agosto del afio 2018, el cual se
obtuvo un promedio de 9.42% y luego de la aplicacion del SGC bajo la Norma ISO
9001:2015 mejoro la rentabilidad realizado en el periodo del mes de mayo al mes
de agosto del afio 2019, con un promedio de 33.66%.

INDICE DE RENTABILIDAD NETA

35.00
30.00
25.00

20.00

PORCENTAJE

15.00

10.00

5.00

0.00
Rentabilidad Neta Antes (2¢) Rentabilidad MNeta Despues (2:)

Figura 8: Estadistica comparativa de los indices de Rentabilidad.

Fuente: Elaborado por los autores.
Como se puede observar en la figura 8, mediante el diagrama de barras muestra
una diferencia significativa de 24.24% entre la rentabilidad antes y la rentabilidad
después, generando asi una mejora para la empresa. Por lo que se considera que

el resultado es favorable.
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indices del margen de Utilidad Bruta

Para el estudio comparativo de MUB se considero el reporte de resultados de los
meses de mayo, junio, julio y agosto de los afios 2018 y 2019 de la empresa
SERIMTRAL. Lo cual permitio evaluar la ganancia bruta que genera la empresa en

funcion a sus ventas que obtuvo en el afio 2018 en relacion al afio 2019.

Razdn de margen de utilidad bruta (RMUB)

Utilidad Bruta en Ventas
*100
ventas

RMUB =

Tabla 15: Ingresos y Egresos del mes de mayo hasta el mes de agosto del
afio 2018 de la empresa SERIMTRAL

CONCEPTO May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Total
Ventas 34,057.80 | 34,700.40 | 35,343.00 | 34,379.10 | 138,480.30
Costo de Ventas () (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (26400.00)
Utilidad Bruta 27,457.80 | 28,100.40 | 28,743.00 | 27,779.10 | 112,080.30
Razén de Margen de Utilidad Bruta (%) 80.62 80.98 81.33 80.80

Fuente: Elaborado por los autores.

En la tabla 15 se puede apreciar el estado de ganancias y pérdidas
correspondientes a los meses de mayo hasta agosto del afio 2018 de la empresa
SERIMTRAL, lo cual ha sido la muestra para su estudio comparativo, en la que se
obtuvo una utilidad bruta de S/. 112,080.30 y un margen de utilidad bruta de
80.94%.

Tabla 16: Ingresos y Egresos del mes de mayo hasta el mes de agosto del
afio 2019 de la empresa SERIMTRAL

CONCEPTO May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Total
Ventas 52,785.00 | 60,435.00 | 63,112.50 | 61,582.50 7,915.00
Costo de Ventas () (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (25200.00)
Utilidad Bruta 46,485.00 | 54,135.00 | 56,812.50 | 55,282.50 | 212,715.00
Razén de Margen de Utilidad Bruta (%) 88.06 89.58 90.02 89.77

Fuente: Elaborado por los autores

En la tabla 16 se puede apreciar el estado de ganancias y pérdidas
correspondientes a los meses de mayo hasta agosto del afio 2019 de la empresa
SERIMTRAL, lo cual ha sido la muestra para su estudio comparativo, en la que se
obtuvo una utilidad bruta de S/. 212,715.00 y un margen de utilidad bruta de
89.41%.
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Tabla 17:  Comparativo de los indices del Margen de Utilidad Bruta

COMPARATIVO DE LOS INDECES DE MARGEN DE UTILIDAD BRUTA
Indicador | Margen de Utilidad Indicador Margen de Utilidad
Bruta Antes Bruta Después
Periodo (%) Periodo (%)
May-18 80.62 May-19 88.06
2018 Jun-18 80.98 2019 Jun-19 89.58
Jul-18 81.33 Jul-19 90.02

Aio-1 8 80.80 Aio-1 9 89.77

Fuente: Elaborado por los autores. Ver anexo 20.

En consecuencia, la tabla 17 muestra la comparacion de los indices del margen de
utilidad bruta obtenida en el periodo desde mayo hasta agosto del 2018, el cual se
obtuvo una media de 80.93% y luego de la aplicacién del SGC bajo la Norma ISO
9001 version 2015 mejord el margen de utilidad bruta en la rentabilidad realizado
en el periodo desde mayo hasta agosto del 2019, donde alcanz6 al 89.36% de

indice del margen de utilidad bruta.

MARGEN DE UTILIDAD BRUTA

89.36

90.00 -~

88.00 -

86.00 -

84.00 -

80.93

PORCENTAIJE

82.00 -+

80.00 _?
78.00 -

76.00

Margen de Utilidad Bruta Margen de Utilidad Bruta
Antes (%) Despues (%)

Figura 9: Estadistica comparativa de los indices del Margen de Utilidad
Bruta.
Fuente: Elaborado por los autores
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En la figura 9, mediante el diagrama de barras muestra una diferencia significativa
de 8.42% entre la utilidad bruta antes y la utilidad bruta después, generando asi

una mejora en la rentabilidad de la empresa.

indices del margen de utilidad operativa

Para el estudio comparativo de MUB se considero el reporte de resultados de los
meses de mayo, junio, julio y agosto de los afios 2018 y 2019 de la empresa
SERIMTRAL. Lo cual permitié evaluar la ganancia operativa que genera la empresa

luego de haberse considerado los costos y gastos de la empresa en relacion a sus

ventas que obtuvo en el afio 2018 en relacion al afio 2019.

Razdn de margen de utilidad operativa (RMUO)

RUO =

Utilidad Operativa 100

ventas

Tabla 18: Estados de Resultados de la parte operativa de mayo - agosto del
afio 2018 de la empresa SERIMTRAL
CONCEPTO May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Total

Ventas 34,057.80 | 34,700.40 | 35,343.00 | 34,379.10 | 138,480.30
Costo de Ventas () (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (26400.00)
Utilidad Bruta 27,457.80 | 28,100.40 | 28,743.00 | 27,779.10 | 112,080.30
Razén de Margen de Utilidad Bruta (%) 80.62 80.98 81.33 80.80
Gasto Operativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Gastos Administrativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 3,145.00 | 92,580.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 72,000.00
Alquiler de local 1,200.00 1,200.00 | 1,200.00 1,200.00 | 4,800.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 | 3,600.00
Mantenimiento 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 4,080.00
Neumaticos 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 4,080.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 | 1,500.00
Garage 630.00 630.00 630.00 630.00 2,520.00
Utilidad Operativa 4,312.80 | 4,955.40 | 5,598.00 | 4,634.10 | 19,500.30
Razén de Margen de Utilidad Operativa
(%) 12.66 14.28 15.84 13.48

Fuente: Elaborado por los autores.

En

la tabla 18 se puede apreciar el estado de ganancias y pérdidas

correspondientes a los meses de mayo hasta agosto del afio 2018 de la empresa

SERIMTRAL, lo cual ha sido la muestra para su estudio comparativo, en la que se
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obtuvo una utilidad operativa de S/. 19,500.30 y un margen de utilidad operativa de

14.08%.
Tabla 19: Estados de Resultados de la parte operativa de mayo - agosto del
afio 2019 de la empresa SERIMTRAL
CONCEPTO May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Total
Ventas 52,785.00 | 60,435.00 | 63,112.50 | 61,582.50 | 7,915.00
Costo de Ventas  (-) (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (25200.00)
Utilidad Bruta 46,485.00 | 54,135.00 | 56,812.50 | 55,282.50 | 212,715.00
Razén de Margen de Utilidad Bruta (%) 88.06 89.58 90.02 89.77
Gasto Operativos 23145.00 | 23114500 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Gastos Administrativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 92,580.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 18,000.00 | 18,000.00 18,000.00 72,000.00
Alquiler de local 1,200.00 1,200.00 1,200.00 1,200.00 | 4,800.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 3,600.00
Mantenimiento 1,020.00 1,020.00 1,020.00 1,020.00 4,080.00
Neuméticos 1,020.00 1,020.00 1,020.00 1,020.00 4,080.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 1,500.00
Garage 630.00 630.00 630.00 630.00 | 2,520.00
Utilidad Operativa 23,340.00 | 30,990.00 | 33,667.50 | 32,137.50 | 120,135.00

En la tabla 19 se puede apreciar el estado de ganancias y pérdidas

correspondientes a los meses de mayo hasta agosto del afio 2019 de la empresa

SERIMTRAL, lo cual ha sido la muestra para su estudio comparativo, en la que se

obtuvo una utilidad operativa de S/. 128,235.00 y un margen de utilidad operativa

de 53.90%.
Tabla 20: Comparativo de los indices del Margen de Utilidad Operativa
COMPARATIVO DE LOS INDICES DE UTILIDAD OPERATIVA
Indicador Utilidad Operativa Indicador Utilidad Operativa
Antes Después
Periodo (%) Periodo (%)

May-18 May-19
Jun-18 Jun-19
2018 118 2019 149
Ago-18 Ago-19

Fuente: Elaborado por los autores. Ver anexo 20.

En consecuencia, la tabla 20 muestra la comparacion de los indices del margen de

utilidad operativa obtenida en el periodo desde mayo hasta agosto del 2018, el cual
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obtuvo una media de 14.07% y luego de la aplicacién del SGC bajo la Norma ISO
9001 version 2015 mejor6 el margen de utilidad operativa en la rentabilidad
realizado en el periodo desde mayo hasta agosto del 2019, el indice del margen de
utilidad operativa es de 50.26%.

Figura 10: Estadistica comparativa de los indices del Margen de Utilidad
Operativa.
Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 10, mediante el diagrama de barras muestra una diferencia significativa
de 36.19% entre la utilidad operativa antes y la utilidad operativa después,
generando asi una mejora en la rentabilidad de la empresa.
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4.2. Andlisis inferencial

Para determinar el analisis inferencial se hizo el uso del programa de SPSS, ver
anexo 21, donde permitio realizar la estadistica de la segunda variable, en este
caso la rentabilidad neta y sus dimensiones como el margen de utilidad bruta y el
margen de utilidad operativa, por ser datos cuantitativos determind si los datos son
normales o0 no normales, si son paramétrico 0 no parametricos, para asi hallar la
prueba de hipotesis alterna se rechaza o se acepta. Para lo cual tomamos como
muestra cuatros meses antes correspondientes a mayo, junio, julio y agosto del afio
2018 y cuatro meses después correspondientes a mayo, junio, julio y agosto del
afo 2019, para su respectiva comparacion debido a que en esos meses su

demanda es alta en el rubro turistico en la ciudad de Cusco.
Validacion de la Hip6tesis General - indices de Rentabilidad

Prueba de Normalidad

Si P-valores > a 0.05, entonces los datos de la muestra proceden de una

distribucion normal, lo cual se acepta el Ho.

Si la P-valores < a 0.05, entonces los datos de la muestra no proceden de una

distribucién normal, lo cual se acepta la Ha.

Tabla 21: Prueba de Normalidad de los indices de Rentabilidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia_Rentab 351 4 _ 827 4 160

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaborado por los autores.

Interpretacion:
Segun la tabla 21 de la prueba de normalidad observamos que, en la variable de
indice de rentabilidad, el grado de libertad es 4 por lo que se utilizara la prueba de

normalidad de Shapiro Wilk. Para el analisis inferencial tenemos:
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Nivel de Sig. < 0.05, entonces son datos no paramétricos, por tanto, aplicamos

Wilcoxon.

Nivel de Sig. > 0.05, entonces son datos paramétricos, por tanto, aplicamos t-
Student.

Asi mismo el P-valor es 0,160 > 0.05, lo cual determina que la distribucion de datos

es Normal, en tanto, se asume que los datos son paramétricos.

Para la validacion de la hipotesis aplicamos t-Student por ser datos paramétricos.

Validaciéon de la Hipétesis General de la Variable Dependiente

Ho: El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 no influye significativamente
en la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco, 2021.

Ha: El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 influye significativamente en
la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco, 2021.

Regla de decision:

Ho: ppa = upd

Ha: pypa < upd

Tabla 22: Estadisticas de Muestras Emparejadas de los indices de

Rentabilidad
Media de
Desviacion error
Media N estandar estandar
Par 1
Rentabilidad después 33,6575 4 2,75765 1,37882
Rentabilidad antes 9,4200 4 90763 ,45382

Fuente: Elaborado por los autores.

En la tabla 22 se observa la media de distribucién de las muestras emparejadas, es
decir los indices de rentabilidad antes es de 9.42% y los indices de rentabilidad
después es de 33.66%.
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Tabla 23: Diferencias Emparejadas de los indices de Rentabilidad
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas t gl | Sig.
95% de intervalo de
Desviaci |Media de| confianza de la
on error diferencia
Media | estandar | estandar [ Inferior | Superior
Par 1 Rentabilidad
después -1, 537 2,12607| 1,06303| 20,85445| 27,62055| 22,80| 3,000
Rentabilidad
antes

Fuente: Elaborado por los autores.

Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 23, el resultado obtenido de significancia (Bilateral) es

0,000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis

alternativa (Ha), donde se obtuvo una mejora de 24.24% de media en el indice de

rentabilidad, existiendo una diferencia significativa en los indices de rentabilidad,

por lo que se concluye que el SGC en la ISO 9001:2015 influye significativamente
en la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

Validacién de la Primera Hip6tesis Especifica - indices del Margen de la

Utilidad Bruta

Prueba de Normalidad

Si P-valores > a 0.05, los datos de la muestra proceden de una distribucion normal,

se acepta el Ho.

Si P-valores < a 0.05, los datos de la muestra no proceden de una distribucion

normal, se acepta la Ha.

Tabla 24: Prueba de Normalidad de indice del Margen de Utilidad Bruta

Kolmogorov-Smirnov®@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. | Estadistico o] Sig.
Diferencia_MUB ,352 4 ,831 171

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaborado por los autores.
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Interpretacion:

Como se aprecia en la tabla 24 de la prueba de normalidad observamos que, en la
variable de indice de margen de utilidad bruta, el grado de libertad es 4 por lo que
se utilizara la prueba de normalidad de Shapiro Wilk. Para el analisis inferencial

tenemos:

Nivel de Sig. < 0.05, entonces son datos no paramétricos, por tanto, se aplica

Wilcoxon.

Nivel de Sig. > 0.05, entonces son datos paramétricos, por tanto, se aplica t-
Student.

Asi mismo el P-valor es 0,171 > 0.05, lo cual determina que la distribucion de datos

es normal, por lo tanto, se asume que los datos son paramétricos.

Para la validaciéon de la hipotesis aplicamos t-Student por ser datos paramétricos.

Validacion de la Hip6tesis Especifica de la Variable Dependiente

Ho: El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 no influye significativamente
el indice del margen de utilidad bruta en la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL
S.R.L., Cusco 2021.

Ha: El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 influye significativamente el
indice del margen de utilidad bruta en la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL
S.R.L., Cusco 2021.

Regla de decision:

Ho: ppa = upd

Ha: ppa < ppd

Tabla 25: Estadisticas de Muestras Emparejadas de los indices del
Margen de Utilidad Bruta

Media de
Desviacion error
Media N estandar estandar
Par 1 MUB _después | 89,3575 4 ,88357 44178
MUB_antes 80,9325 4 , 30303 ,15151

Fuente: Elaborado por los autores.
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En la tabla 25 se observa la media de distribucién de las muestras emparejadas, es
decir el margen de Utilidad Bruta antes es de 80.93% y el margen de Utilidad Bruta
después es de 89.36%.

Tabla 26: Diferencias Emparejadas de los indices del Margen de Utilidad
Bruta

Prueba de muestras emparejadas

s-MUB_antes

Diferencias emparejadas t gl | Sig.
Media | 95% de intervalo
Desvi de de confianza de la
acion | error diferencia
estan | estand
Media dar ar Inferior | Superior
Parl MUB_despue | o \o500| 6753| 33765| 7,35044| 9.49956 | 24,952| 3| 000

Fuente: Elaborado por los autores.

Interpretacion:

Como se evidencia en la tabla 26, el resultado obtenido de significancia (Bilateral)
es 0,000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis
alternativa (Ha), donde mejor6 la media de margen de utilidad bruta de 8.43%,
teniendo una diferencia significativa en los indices del margen de utilidad bruta, por
lo que se concluye que el SGC basado en la I1SO 9001:2015 influye
significativamente el indice del margen de utilidad bruta en la rentabilidad de la
empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

Validacién de la Segunda Hip6tesis Especifica - indices del Margen de la
Utilidad Operativa
Prueba de Normalidad

Si P-valor es > a 0.05, los datos de la muestra proceden de una distribucion normal,

se acepta el Ho.

Si P-valor es < a 0.05, los datos de la muestra no proceden de una distribucion

normal, se acepta la Ha.
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Tabla 27: Prueba de Normalidad de los indices del Margen de Utilidad

Operativa
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Diferencia_MUO 284 4 _ 871 4 303

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: Elaborado por los autores.

Interpretacion:

Como podemos observar en la tabla 27 de la prueba de normalidad observamos
que, en la variable de indice de margen de utilidad bruta, el grado de libertad es de
4 por lo que se utilizara la prueba de normalidad de Shapiro Wilk. Para el analisis

inferencial tenemos:

Nivel de Sig. < 0.05, entonces son datos no paramétricos, por tanto, se aplica

Wilcoxon.

Nivel de Sig. > 0.05, entonces son datos paramétricos, por tanto, se aplica t-
Student.

Asi mismo el P-valor es 0,303 > 0.05, lo cual determina que la distribucion de datos

es normal, por lo tanto, se asume que los datos son paramétricos.

Para la validacién de la hipotesis aplicamos t-Student por ser datos paramétricos.

Validacion de la Hip6tesis Especifica de la Variable Dependiente

Ho: El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 no influye significativamente
el indice del margen de utilidad operativa en la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

Ha: El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 influye significativamente el
indice del margen de utlidad operativa en la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.

Regla de decision:
Ho:ppa = upd

Ha:ppa < ppd
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Tabla 28: Estadisticas de Muestras Emparejadas de los indices del
Margen de Utilidad Operativa

Desviacion | Media de error

Media N estandar estandar
Par1 MUO_despues | 53 go50 4 98199 49099
Mofantes 14,0650 4 135562 67781

Fuente: Elaborado por los autores.

En la tabla 28 se aprecia la media de distribucion de las muestras emparejadas, es

decir el margen de Utilidad Operativa antes es de 14.01% y el margen de Utilidad

Operativa después es de 52.03 %.

Tabla 29: Diferencias Emparejadas de los indices del Margen de Utilidad
Operativa

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl | Sig.
Media [ 95% de intervalo de
Desvia| de confianza de la
cion | error diferencia
estand | estan
Media ar dar Inferior | Superior
Parl MUO_despue |47 5600 8a107| 4205 | 36,62167| 39.29833| 90.266| 3| 000
s - MUO_antes

Fuente: Elaborado por los autores.

Interpretacion:

Como se evidencia en la tabla 29 el resultado obtenido de significancia (Bilateral)

es 0,000 < 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis

alternativa (Ha), con una mejora de la media en el indice del margen de utilidad

operativa de 38%, por lo tanto una diferencia significativa en los indices del margen

de utilidad operativa, por lo que se concluye que el SGC basado en la ISO

9001:2015 influye significativamente el indice del margen de utilidad operativa en
la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021.
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V. DISCUSIONES

Una vez obtenido los resultados de nuestra investigacion de estudio, se prosigue a
detallar la comparacion con los resultados de los antecedentes de estudio, producto
de una implementacién de un SGC ISO 9001:2015 que mejore la rentabilidad de la

empresa SERIMTRAL, lo cual entramos a detallar en seguida:

En el analisis estadistico de la Hipétesis General de la investigacion, como se
muestra en la tabla 23, se observa una significancia de 0.000 que es menor a 0.05,
lo cual indica que la aplicaciébn de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015
mejoro la rentabilidad de la Empresa de Transporte SERIMTRAL SRL. Este quiere
decir que la empresa obtuvo un indice de rentabilidad neta de 24.24%; asi de esta
manera se cumplié con el objetivo trazado para la investigacion, demostrando una
rentabilidad neta favorable para la empresa a partir de una investigacion
experimental en la categoria pre-experimental de tipo cuantitativa, en concordancia
con GALLO, Randy y LAZARTE, Miguel (2018) en la tesis de investigacion
realizado en la empresa de transporte en la ciudad de Nuevo Chimbote -Ancash,
con el objetivo de implementar un sistema de gestion Calidad, con una investigacion
de disefio experimental en la categoria pre-experimental, donde también se logré
incrementar el indice de rentabilidad en un 35.17% respecto a las ventas de
combustible durante el afio 2018, asi de esta manera ha generado una utilidad

significativa a favor de la empresa.

En cuanto a la primera hipotesis especifica, luego del analisis estadistico se obtuvo
como resultado que la significancia de la investigacién es menor que 0.05 como se
muestra en tabla 26, lo cual demuestra que la aplicacion del SGC basado en la
norma ISO 9001:2015 mejoro el margen de utilidad bruta de la rentabilidad de la
empresa SERIMTRAL SRL. Por lo que la empresa obtuvo un indice de Utilidad
Bruta en un 8.42% el cual indica que mejoro significativamente, asi de esta manera
se cumplié con el objetivo trazado para la investigacion, demostrando una
rentabilidad favorable para la empresa con la aplicacion de una investigacion
experimental en la categoria pre-experimental de tipo cuantitativa. Igualmente,
CRUZ, Doris (2019), en su tesis de investigacion realizado en la empresa Halcones
Security Selva S.A.C. donde aplicd la metodologia de disefio experimental de corte

longitudinal, tipo basica y aplicada, con el objetivo de lograr la certificacion del
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sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008 y con la finalidad de incrementar la
rentabilidad de la empresa; donde se logré demostrar que hay un incremento de
indice de Utilidad Bruta en un 21.07% logrando una considerable mejora debido al
incremento de sus ingresos asi de esta manera muestra un margen de ganancia

para la empresa.

En relacion a la segunda hipétesis especifica se obtuvo como resultado que la
significancia del estudio es menor que 0.05. lo cual indica que la aplicacion de un
SGC basado en la Norma 1SO 9001:2015 mejoré el margen de utilidad operativa
de la rentabilidad en la empresa SERIMTRAL SRL, donde la empresa logro mejorar
el indice de Utilidad Operativa en un 37.96% generando una utilidad operativa
favorable para la empresa, asi de esta manera se cumplié con el objetivo trazado
para la investigacion, demostrando una rentabilidad favorable para la empresa con
la aplicacion de una investigacion experimental en la categoria pre-experimental de
tipo cuantitativa. En comparacion con CASTANEDA, Wendy y RODRIGUEZ, Carlos
(2018), en su tesis de investigacion realizado en la empresa FAMENORT E.I.R.L.,
de la ciudad de Truijillo; donde aplicé el tipo de investigacion aplicada, con disefio
pre-experimental, con el objetivo de evaluar la aplicacion de gestion logistica sobre
la rentabilidad de la empresa, donde logré incrementar el margen operativo de la
rentabilidad en un 33.0% evidenciando asi mejoras en la ganancia de la empresa

luego de la aplicacion de la gestion de logistica.

Al realizar el diagndstico situacional de la empresa SERIMTRAL con la aplicacién
de la norma ISO 9001:2015 a través de un check list se ha encontrado diversas
falencias en las diferentes areas de la empresa, obteniéndose un total de 30% de
nivel de cumplimiento de los requisitos considerandose asi una baja calificacion. A
partir de este resultado se aplicé el SGC implementando los documentos
necesarios para dar el cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
obteniéndose de esta manera una calificacion alta de 86%, para lo cual se resume
de la siguiente manera: en el contexto de la organizacion, la empresa mejoro
significativamente de 17% hasta 92% habiendo una mejora de 75%, en cuanto al
Liderazgo la alta direccion de la empresa mejoré de un 29 % hasta un 86%
alcanzando una mejora de 57%, en cuanto a la planificacion la empresa no cumplio

con este requisito y que con la aplicacion del sistema de gestion de calidad mejoro
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significativamente en un 80 %, en relacion al apoyo la empresa antes de la
aplicacion del SGC cumplia con un 15% y con la aplicacion de la norma
internacional alcanz6 un 85% de esta manera mejord eficientemente en un 70%,
respecto a la operacion la empresa llevaba sus operaciones en un 52% pero con la
aplicacion del sistema alcanzo al 86%, de esta manera mejord notoriamente en un
34%, en cuanto a la evaluacion del desempenio, la empresa tenia un 33% pero con
la aplicacion de la norma internacional subié en un 83% de esta manera muestra
una mejora en un 50% y en cuanto a la mejora la empresa so6lo cumplia un 64%
pero con la aplicacion del SGC incrementé en un 91%, asi de esta manera
optimizando una mejora de hasta 27%. Finalmente, en cuanto al nivel de
cumplimiento con la aplicacion de un SGC bajo la norma ISO 9001:2015 la empresa
SERIMTRAL mejoro significativamente hasta 56%.

En evidencia de los problemas encontrados dentro de la empresa SERIMTRAL que
han afectado muy significativamente en los ingresos econdmicos de la empresa, en
la que por medio de una revision bibliogréafica, se consideré la Norma Internacional
ISO 9001 version 2015 para poder evidenciar el nivel de cumplimiento de los
requisitos que concierne desde el capitulo cuatro hasta el capitulo diez como
corresponde: el contexto de la organizacion, el liderazgo, la planificacion, el apoyo,
la operacion, evaluacién del desempefio y la mejora. Asi mismo se considero la
rentabilidad donde segun Soto et al. (2017) cita que la rentabilidad de la empresa
esta ligada en la generacion de la utilidad a través de los gastos y ganancias para
obtener un beneficio, para lo cual se aplica la razén de margen de utilidad bruta, la
razon de margen de utilidad operativa y la razén de margen de utilidad neta. Por
tanto, al aplicar la teoria y las formulas propuestas por el autor para la investigacion
se obtuvo como resultado final en cuanto al margen de utilidad bruta de 8.43%, y
como margen de utilidad operativa resulté 37.96% y por ultimo como utilidad neta
fue de 24.24% este Ultimo dato representa el incremento de la rentabilidad siendo
favorable para la empresa SERIMTRAL, en consecuencia, se indica que cumple

con la teoria mencionada.

Al inicio de la investigacion se identifico los principales problemas y sus causas, a
través del diagrama de causa/efecto (Ishikawa) con la aplicacion del método de la

6M para su respectivo analisis, teniendo un promedio de 20 causas que el
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administrador de la empresa no puede dar alternativa de solucion, también se aplicé
el diagrama de Pareto para identificar las causas mas representativas dentro de la
empresa, de los cuales se ha identificado seis problemas mas resaltantes para
poder realizar la investigacion exhaustiva, los cuales se precisan a continuacion: la
alta rotacion del personal, vehiculos en mal estado, inadecuada planificacion,
inadecuado control y seguimiento, deficiente capacitacion del personal y deficiente
herramientas de gestion, una vez identificado las causas se buscoé alternativas de
solucion a través de la aplicacion de un SGC de los requisitos de la norma
internacional ISO 9001 en la empresa SERIMTRAL.

Se considera que a partir de la aplicacién de un SGC ISO 9001:2015 en el servicio
de transporte turistico, la empresa podra adaptarse al cumplimiento de los
requisitos que lo exige la norma, para mejorar los procesos en las diferentes areas
de la empresa SERIMTRAL y de esta manera ofrecer un servicio de calidad con la
finalidad de fidelizar sus clientes y con el objetivo de incrementar los ingresos
econdémicos, asi mismo generando utilidades favorables para la empresa, de esta
manera sobrepasara las expectativas frente a la competencia de la oferta turistica

en cuanto a su organizacion y produccion.

La presente investigacion servird de base para realizar futuras investigaciones en
empresas de diferentes rubros que requieran mejorar tanto en sus procesos
administrativos, operacionales, asi como también en su organizacion dentro de la
empresa. De la misma manera servira de consulta bibliografica para docentes y

estudiantes que lo requieran utilizar para su estudio de investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Luego del estudio del andlisis inferencial, donde los datos demostraron ser
paramétricos; es decir que los datos son normales en la que se rechazo la hipétesis
nula y se aceptoé la hipotesis alterna a través de la prueba t_Student, lo cual se

concluye que:

1. Se determind que la aplicaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma ISO 9001:2015 mejoré la rentabilidad de la empresa
SERIMTRAL SRL en un 24.24% generando mayor porcentaje de utilidad y
el P valor es 0.00 menor que 0.05 por lo que se acepta la hip6tesis alterna

en la cual genera una mayor rentabilidad neta.

2. Se determiné como la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 mejoro el margen de utilidad bruta en
la rentabilidad de la empresa SERIMTRAL SRL en un 8.42% y el P valor es
0.00 menor que 0.05 por lo que se acepta la hipotesis alterna, la cual genera

mayor utilidad bruta en la rentabilidad.

3. Se determin6 cémo la aplicacion de un Sistema de Gestiéon de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 mejoro el margen de utilidad operativa
en larentabilidad de la empresa SERIMTRAL SRL en un 37.96% Yy el P valor
es 0.00 menor que 0.05 por lo que se acepta la hip6tesis alterna, la cual

genera mayor utilidad operativa en la rentabilidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se plantean para las futuras investigaciones son las

siguientes.

1. Se recomienda que se evalle los costos del servicio que se brinda en las
diversas rutas turisticas para establecer programas de campafia para
establecer diversos beneficios a los clientes fidelizados para generar mas

ingresos y se tenga un incremento significativo en la rentabilidad

2. Se recomienda a la alta directiva de la empresa de transporte SERIMTRAL
SCRL implante un programa de fortalecimiento del turismo con mas rutas del
servicio que permita incrementar los ingresos en la empresa, permitiendo

aumentar las utilidades de la empresa.

3. Se recomienda promover el turismo mediante alianzas estratégicas con
promotores de turismo que incrementen la demanda de los servicios con
fines de mejorar la rentabilidad de la empresa y también minimizar los gastos

en el mantenimiento de unidades.
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Anexo 1:MATRIZ DE CONSISTENCIA

APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA SERIMTRAL S.R.L., CUSCO, 2021

LINEA DE P EMPRESA PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICES METODOLOGIA
INVESTIGACION
Problema General Obijetivo General Hipdtesis General CONTEXTO DE Enfoque de Investigacion:
LA Cuantitativa.
¢ Cémo la aplicacién del| Determinar cémo la |La aplicacién del sistema ORGANIZACION Tipo de Investigacion:
sistema de gestién de | aplicacién del sistema | de gestién de calidad Aplicativa.
calidad 1SO 9001:2015 | de gestion de calidad | 1SO 9001:2015 mejora LIDERAZGO Explicativa.
mejora la rentabilidad de |ISO 9001:2015 mejora| significativamente la Longitudinal.
la empresa la rentabilidad de la rentabilidad de la Variable 1/ i Puntaje Obtenido o o
SERIMTRAL S.R.L.,, |empresa SERIMTRAL | empresa SERIMTRAL Variable PLANIFICACION ) % NC = puntaje Total *100 Dlsen_o de Investigacion:
Cusco, 2021? SR.L, Cusco, 2021. | S.R.L.Cusco, 2021. ||ndependiente: Porcentaje de Experimental - Pre
Sistema de Cumpl|mA|e-nt0 de . o Experimental
- APOYO los Requisitos de |NC = Nivel de Cumplimiento
E Gestion de lanorma (% NC) Poblacion y Muestra
y Calidad 1SO Poblacién'y
P 9001:2015  JOPERACION Los 8 meses de
R - implementacién del SGC (pre
E EVALUACION DEL prueba de mayo a agosto del
S DESEMPENO 2018y de post prueba de
A mayo a agosto del 2019).
MEJORA
SISTEMAS DE : Problema Especifico | Objetivo Especifico | Hipotesis Especifica LMousegtr;a;ses de
GESTION DE LA . L
R implementacién del SGC,
SEGURIDAD Y | ¢,Como la aplicaciéon del| Determinar como la |La aplicacion del sistema desde mayo hasta agosto del
CALIDAD M sistema de gestion de | aplicacion del sistema | de gestién de calidad afio 2018 y del afio 2019
T calidad 1ISO 9001:2015 | de gestién de calidad | 1SO 9001:2015 mejora Razén de margen antes y después de la mejora
R mejora el margende |[ISO 9001:2015 mejora| significativamente el de utilidad bruta Utilidad Bruta en Ventas en la empresa SERIMTRAL
A utilidad bruta de la el margen de utilidad | margen de utilidad bruta (RMUB) RMUB = T ventas 100 SRL.
L rentabilidad de la bruta de la rentabilidad | de la rentabilidad de la
empresa SERIMTRAL de laempresa empresa SERIMTRAL Técnicas:
S S.R.L, Cusco, 2021? | SERIMTRALS.R.L., | S.R.L. Cusco,2021. Variable 2 / Andlisis documental
R Cusco, 2021. Variable Obervacion Directa
L Dependiente: | RENTABILIDAD Encuesta
¢ Como la aplicacion del | Determinar como la |La aplicacion del sistema Rentabilidad ]
sistema de gestion de | aplicacion del Sistema | de gestion de calidad Instrumentos:
calidad ISO 9001:2015 | de Gestion de Calidad | 1SO 9001:2015 mejora (FihecktList
i . i ianificati . ormatos
mejora el margende |ISO 9001:2015 mejora|  significativamente el Raz6n de margen RUQ = Utilidad Operativa , 1 0 Cuestionarios

utilidad operativa de la
rentabilidad de la

empresa SERIMTRAL

S.R.L., Cusco, 2021?

el margen de utilidad
operativa de la
rentabilidad de la
empresa SERIMTRAL
S.R.L., Cusco, 2021.

margen de utilidad
operativa de la
rentabilidad de la
empresa SERIMTRAL
S.R.L., Cusco, 2021.

de utilidad
operativa (RMUO)

ventas

Técnica de procedimiento
de Datos:

Porcentaje de nivel de
cumplimiento

Prueba de normalidad |




Anexo 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
Matriz de Operacionalizacion
) DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INDIGADORES

Segln NI ISO 9001 (2015), Segun Nouvillo et al. CONTEXTO DE LA

"especifica requisitos (2017), menciona que la ORGANIZACION

orientados principalmente a herramienta de control

dar confianza en los productos |de calidad conocida

y senicios proporcionados por |como el check list LIDERAZGO . )

una organizacion y por lo tanto [contiene en su lista una % NC = Puntaje Obtenido 100
VARIABLE a aumentar la satisfaccion del |serie de items que PLANIFICACION PuntajeTotal
INDEPENDIENTE cliente. También se puede permitira realizar las .

L ; Porcentaje de

SISTEMA DE esperar que su adecuada mediciones y analizar el o . L ;
GESTION DE implementacion aporte otros cumplimiento de los APOYO cumpllmle.nt_o de los NC = Nivel de Cumplimiento Razoén
CALIDAD ISO beneficios a la organizacion requisitos relacionados a Requisitos
9001:2015 tales como la mejora de la la calidad (p. 48). OPERACION

comunicacion interna, mejor

comprension y control de los EVALUACION DEL

procesos de la organizacion” DESEMPERO

(p. 25).

MEJORA

Segun Soto (2017), "Son Segun Soto (2017), "Los

razones financieras, que indicadores de Utilidad Bruta en Ventas

permiten evaluar las utilidades |rentabilidad son RMUB = *100

de la empresa respecto a las |calculados con el fin de . ventas

ventas, los activos o la obtener una medida RazorT .de margen de Razoén

. - S . utilidad bruta

inversion de los propietarios es |acerca de la efectividad

decir miden la capacidad de la |que posee el
VARIABLE empresa para generar departamento
DEPENDIENTE utilidades, mientras mayor sea |administrativo de la RENTABILIDAD
RENTABILIDAD su resultado a través del empresa analizada, para

tiempo significa que esta controlar el nivel de Utilidad Operativa

e ) RUO = *100
optimizando su capacidad costos y gastos que se ventas
operativa y financiera en la presentan durante su Raz6n de margen de Razén

generacién de rentabilidad" (p.
77).

operacién” (p. 77).

utilidad operativa




Anexo 3: JUICIO DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA APLICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD IS0 3001:2015 PARA MEJORAR LA RENTAEILIDAD DE LA EMPRESA SERIMTRAL
SRL, CUSCO, 2021

VARIABLE / DIMEM 310N Pertinencial Relevancia? | Claridad? | Sugarenclas

VARIAELE MODEFENDIEMTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 150 &i Mo i Mo | % | Mo
2001:2[M4

Dimenzidn 1: Conftexio de ke Crganizecidn

Punbafe Obtetido
YNl ————

== - = =
: . * 100 HC = mivel de complimenis
Fierbafé ol

Dimenzidn I: Lidemago

Punifaje Obreiido
= - . - . - - o~
W NC= Piertafe Total 100 HC = nivel de cumplisi=nis

Dimenzidn 3: Planficecidn
Punbafe Obtetido

—_ » . - P
W NC= Pictitaje Toral 100 HZ = nivel de cumplimizntz
Dimenzidn 4: Apoyc
_ Punpaje Dbtenido . P .
% NC= Picntaje Toral Loo HC = niizl de cumplissiznis

Dimenzidn 5: Cpemcion

Punbafe Obtetido
YNl ————

*100 C = nivel de cumplisie - - -
Pieita e Total HC = nivel de cumplimiznts

Dimenzidn & Evalumcicn del Desampanc

Punbafe Obtetido
YNl ————

*100 C = nivel de cumplisie -
Pieita e Total HC = nivel de cumplimiznts

Dimenzidn T: ki=jore

Punbafe Obtetido
YNl ————

*100 C = nivel de cumplisie - - -
Pieita e Total HC = nivel de cumplimiznts

‘VARIAELE DEPEMDIERTE: RENTASILIDAD 5i Mo i Mo | 5 [ No

Dimenzidn 1: Razon de Mames de
Lilidad Eruis
Vidad Bruta en Vencn RMEY = Raxdn d= mErgen d= - - -

— [T A T
RMBL= — w100 iided bruts

Dimenzidn : Razon de Mamges Ubldsd
Operelten R = Razén d whiided cparmive |~ - -
drilidad Operarise

RLUG =—Wﬁ: 100

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or.: Contreras Rivera, Robert Julio DMl 095961475

Especialidad del validador:

1Pertinencia: El indicador comesporde al poncepbe tedeico 18 de febrero del 2021
fomulsdo.

iRelevancia: B indicedor == apeopindo pans represanter sl

componenie o dmermicn expeshica dd monsrecls \I -||I
*Claridad: Ze enfiende sin dificulzd alquna el snuncisdo del A <
indicador, e concm, exsclo y direcis — =1 __
Niota: Suficiencia, 3= dice saficizncis casndo los indicadores Dl B R4 TS
planteedos =on =uficiente= parm medir s dimensian



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA APLICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA SERIMTRAL
SRL, CUSCO, 2021

WVARIABLE ! DIMEM 210N Pertinencial Relevancia? | Claridad? | Sugerenclas
VARIAELE MDEPENDIEMTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD IS0 5i Mo 5i M 5i Na
300120145
Dimenzidén 1: Confexio de ls Crganizecidn
94 NC = -"!I'If'-'.l'*':':'"'r'?"":""' * 100 WE.= mival d= cumplmienia ' ' '
PR & el

Dimenzidn 2: Lidemago
Pan Lo fe Obten ida

4 NC= Pichtajé Total *100 HC = nivel de cumplissiznic - ” ”
Dimenzidn 3: Flanficacidn

95 NC = % ‘100 HIZ = nivel de cumplimiznio - d i
Dimenzidn 4: Apoyo

% NC= W ‘100 N = nivel de cumplisiznis - d i
Dimenzidn 5: Cpemcion

s — Funtafe DRentds + 100 HZ = nivsl de cumplissizniz ” d i

Pieritajé Total

Dimen=idn B: Evslusciin del Des=mpeno

Fusibafe Qbreido
pHl=———

* L. .. -
Puntaje Total 100 WZ = nivel de cumplimiznie

Dimenzién T: Msjorm

__ Puntaie Dbrenida , . P
% NC= * 100 HC = nieel de curnpdissiznis

Pieritajé Total
VARIAELE DEFENDIENTE: RENTABILIDAD Si Mo i Mo | %i Mo
Dimenzidn 1: Razon die Mamgen de
Utiided Brwis RMEU = Rezcn d= mergen d=
] St e Ventms wilided brute “ “ “
RMBL= Heddidod Bruda on Fenday 100
Menfoy
Dimenzidén 2: Razon die Mamges Ublidsd
et RUC = Riazén de oildsd cpermiin | . .
RUG =— I'c-l.r:.l.' — 100
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres dal juez validador. Or.: Panta Salazar, Javier Francisco DMl 02636381

Especialidad del validador:

;:F‘:nrzﬁl;-.:la. El indicador comrespomsde 8l concephs t=deico 18 de febrero del 2021
iRelevancia: B indicedor == apeopindo pens representer sl f .

pomponenie o dmermicn =specfice dal consfrecls __.a'r = 4! I

*laridad: Ze =nfiznde sin dificuled slguns el sruncisdo del % LT ATEETE T

indicador, es corciso, exacio y dinecio

Dr. Javier Francisco Panta Salazar
Micta: Suficiencis, 3= dice seficiencia cuando los indicadores Dol e PE36381
planteadon =on muficientes pam medir ls dimensian



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA APLICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD IS0 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA SERIMTRAL
SRL,CUSCO, 201

VARIABLE /| DIMEH 210N Pertinencial Relevancia? | Claridad? | Sugarenclas
VARIAELE IMDEPENDIEMTE: SISTEMA DE GEZTION DE CALIDAD 150 41 No 41 Mo [ % | No
S00M1:20M3
Dimenzidn 1: Confexio de = Organizecidn
% NC = -"!I'If'-'.l'*':':'"'r'?"'f"" * 100 N = rivel de cumplimnts - - +
PR T ElEi
Dimenzidn 2: Ldemaqo
_ Punbaje Dbrenida ~ . -
% NC= Pictita e Tital 100 WC = nivel de cumplimiznz
Dimenzidn 3: Planficscioen
_ Punbaje Dbrenida ~ . -
% NC= Pienita e Tital 100 HC = niwel de cumplimiznto
Dimenzidn 4: Apoye
_ Pusitiafe Obtenida Py P P
% NC= Pictita je Tetal 100 HC = niwel de cumplimiznto
Dimenzidn 5: Cpemcion
_ Punbaje Dbcerido e - -
WBWNC=——7——"100 WC = nivel de cumplismi=nis

Picrcaje Toral

Dimen=idn B: Eusluaciin del Des=mpeano

_ Punbaje Dbcerido e - -
dg NC = Fientaje Total *100 HC = nivel de cumpdismiznis
Dimenzidn 7: Mejore
_ Funiaje Obrendo -~ - #
dg NC = Pintaje Total *100 HC = nivel de cumpdismiznis
VARIAELE DEPENDIENTE: RENTABILIDAD S Mo & Mo [ % | No
Dimenzidrn 1: Razon de Mamges de
Utiidid Erwis RMEU = Rezcn d= mangen d=
B wiidsd brabe - “ -
RAEL= - fididod gruda em Vend u\niclu

Wenfay

Dimenzidn 2: Rezon de Mames Ublidsd
. ':“:"u"'l' RUD = Razén de hifdsd cpersfun | - -

Ll I
RUG =ZLod DRerariee, 100

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinicn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Bazan Robles, Romal Dario DOHI: 41091024

Especialidad del validador:

1Pertinencia: El indicador comesponde 8l concaple tedeico

formulado. 18 de febrero del 2021

Relevancia: B indicador == apeopindo pene representer sl

ompon=nte o dmeneicn sxpecfice ded construcis
*Claridad: 2 erfiende: sin dificubed siguna el snuncisde del L‘/‘ g: {1
indicador, es conc=a, exacto y dineslo )

Mg Hn al L‘I azan Robles
Mota: Suficiencia, 3= dipe sufici=ncis peendo los indicedores | W A0 004

planhasdom mon =uficientes pare madir bs disensian




Anexo 4:PRINCIPIOS Y CONTENIDOS DE LA NORMA ISO 9000:2015

PRINCIPIOS

CONTENIDO

Enfoque al cliente

La gestion de la calidad enfocada a cumplir los requisitos y
en sobrepasar las expectativas del cliente.

Liderazgo

Los lideres de las organizaciones establecen |la unidad de
proposito y la orientacion, creando condiciones necesarias
en el cual el personal se involucre en la logro de los objetivos
de la calidad de la organizacion.

Compromiso de las
personas

El personal resulta ser fundamental dentro de una
organizacion con total compromiso siendo competentes y
estén facultadas e implicadas en entregar valor en beneficio
de la organizacién.

Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza de forma eficaz y eficiente
cuando las actividades y los recursos estan relacionados
para gestionar como un proceso.

Mejora

Fara que una organizacion alcance el éxito debe poner
enfasis en el enfoque continuo para centrar sus esfuerzos en
la mejora.

Toma de decisiones
basada en la
evidencia

Para una mayor probabilidad de obtener resultados
esperados y deseados, las decisiones se basan en el analisis
de datos e informacion registrados.

Gestion de las
relaciones

La gestién de las relaciones entre una organizacidn y sus
proveedores son interdependientes y beneficiosa facilitando
la consecucion del éxito sostenido de |a organizacion.




Anexo 5:REQUISITOS DEL CAPITULO 4 AL 10 DE LA NORMA ISO 9001:2015

REQUISITOS DESCRIPCION
4. Contexto de la La organizacion determinara las cuestiones internas y
organizacion externas, comprende las necesidades y expectativas de las

partes interesadas (clientes, accionistas, empleados,
proveedores, autoridades, entre otros), sus requisitos, el
alcance y el SGC y sus procesos.

5. Liderazgo Desde la alta direccién debe mostrar compromiso con el
SGC con la responsabilidad de informar a todos los
miembros de la organizacion la importancia del SGC vy
fomentando la participacion, comprendiendo e impulsando el
enfoque al cliente, estableciendo y comunicando la politica
de calidad y definiendo roles, asignando responsabilidades y
autoridades en la organizacion bajo su control.

6. Planificacion Este punto incluye el caracter preventivo de los SGC en
cuanto a las acciones para abordar riesgos y oportunidades,
los objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos y
la planificacion de los cambios, es decir qué se va a hacer,
qué recursos requeriran, quién sera responsable, cuando se
finalizara y cd6mo se evaluaran los resultados.

7. Apoyo Habla de aspectos en donde la organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos, competencia,
conciencia, comunicacion e informacion documentada, que
constituyen el soporte necesario para cumplir las metas de
la organizacion.

8. Operacion Se concentra en las acciones para la planificacion,
implementacion y control de los procesos internos y externos
para la provision de productos y servicios, el control de los
cambios que se produzcan y las consecuencias no deseadas
de los mismos.

9. Evaluacion del Habla de seguimiento, medicidon, andlisis y evaluacion,

desempefio auditoria interna y de revision por la direccion al SGC, a sus
procesos, productos y servicios. Es decir, define el momento
de comprobar el rendimiento, de determinar qué, como y
cuando supervisar o medir algo. En las auditorias internas,
por su parte, se obtiene informacién sobre si el sistema de
gestion se adapta a los requisitos de la organizacion y la
norma se aplica eficazmente.

10. Mejora La organizacion determina y selecciona las oportunidades de
mejora e implementa alguna acciéon necesaria para cumplir
los requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente
abordando las no conformidades, acciones correctivas y
mejora continua.




Anexo 6:GUIA DE ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA G

DIRIGIDO (A) A:

SERVICIO:

CARGO:

FECHA DE
ELABORACION :

ELABORADO POR:

M PREGUNTAS

1 |élaempresade transporte SERIMTRAL cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad?
2 |éCudles son los problemas que generalmente suceden en laempresa?

3 |éCon qué frecuencia existe baja rentabilidad?

4 |éCuentan con una estandarizacion los procesos productivos de laempresa?

5 |éQué fortalezas y debilidades se observan en la empresa?

6 |£Qué oportunidades y amenazas se observan en la empresa?

7 |éCree usted que la empresa de transporte SERIMTRAL brinda un servicio de calidad?

8 |éQué es lo que hace la empresa para mejorar la calidad de su servicio?

9 |éLos proveedores cuentan con alguna certificacion de calidad?

10 |é La gerencia realiza la toma de decisiones basado en los resultados?

11 é¢ Una vez identificados los problemas se toamn acciones correctivas a corto, mediano o

largo plazo?
12 |éCuenta la empresa con colaboradores especializados en calidad?
d Cudles son los objetivos que busca lograr la empresa de transporte SERIMTRAL con la

13 implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 150 9001:20157
14 |é Con cudntos trabajadores cuenta la empresa?

15 |é Existe trazabilidad de precios en la venta de servicios o existe libre mercado?

16 |éCudles son los problemas que le generan sobrecostos?

17 |éCudles son las acciones correctivas que se toman para mejorar esos problemas?

18 |éEl nivel de ventas es bueno en la empresa?

19 |éCudles son los precios y los tipos de servicio que se ofrece?
20 |éCudles son los estados financieros y estados de resultados de laempresa?
21 En cuanto al mercado §Qué empresas son tus mayores competidores? v ¢ Qué ofrecen

ellas, qué ta no?




Anexo 7:  SITUACION ANTES DE LA MEJORA (PRE-TEST)

Deficiente capacitacion al personal

Vehiculos en mal estado

Deficiente herramientas de gestion




Anexo 8: NIVEL DE CUMPLIMIENTO PRE - PRUEBA

CHECK LIST

DIAGNOSTIOD DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE SERIMTRAL BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2015 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

CRITERIOS DE CALIFICACION: Se debe complementar el Check List con el criterio adecuado hacia el enunciado que
corresponda lo cual tendra la alternativa de 51 0 Mo para esto se debe marcar con el simbolo de una "X".

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

M REQUISITO
Sl NO

4.1 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION ¥ DE SU CONTEXTO
ilaorganizacidn determinalas cuestionss externas e internas que son

1 pertinentes para supropdsitoy sudirecc dn estratégica, v que afectan a X
su capacidad paralograr losresultados previstos de su SGC7Y

5 dlaorganizacidnrealizaseguimiento y revisidon de lainformacidn sobre ¥
las cuestiones externas e internas?

42 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
iSehadeterminado las partesinteresadasy losrequisitos de estas

s partesinteresadas parael sistermna de gestidn de la calidad?
iSerealiza el seguimiento y larevisidn de lainformacidn sobre estas

; partesinteresadasy sus requisitos?

43 DETERMIMA CION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

c dSehadeterminado loslimites v la aplicabilidad del SGC para establecer X

el alcance de laempresa?
JEl alcance del 5GC se ha determinadoe considerando las cuestiones
& externas e internas, losrequisitos de las partes interesadas v sus »

productosy servicios?
AEl alcance estadisponible y se mantiena como informacdi dn

7 documentada?
dEnel alcance se encuentran establecidos los productos v servicios

& cubiertos?
dS5e tiene justificadoy/o documentado losrequisitos (e xcusiones) que

° no son aplicables para el SGC?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
dlaorganizacidnha determinado los procesos necesarios para el 5GCy

10 s aplicaci dn? X
dSetiene establecidos los criterios parala gestidn de los procesos

11 teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de e

control e indicadores de desempefio necesarios que permitanla
efectiva operacidn y control de los mismos?
dlaorganizacidn mantiene y conserva informad én documentada que

12 X

permita apovyar la operacidn de estos procesos?

SUB TOTAL 17% 83%
Valor del Capitulo: % Obtenido (S51+NO 100%
51 LIDERAZGO Y COMPROMISO
1 dSe demuestraliderazgo v compromiso con responsabilidad por parte X

de la alta direccidn para la eficacia del SGC?

5.1.2 Enfogque al cliente

dlaaltadireccidn garantza que losrequisitos de los cientes se

determinan, se comprendeny se cumplen?
dSe determinan v se consideran losriesgos vy oportunidades que

= pueden afectar a la conformidad de los productos y serviciosy ala b4

capacidad de aumentar la satisfaccidn del cliente?



5.2 POLITICA

5.21 Establecimiento de |a politica de |a calidad
élaaltadireccién establece, implementay mantiena una politicade
4 . X
calidad?
élapoliticade lacalidad es apropiada al propésito v contexto de la
> crgani zac &n y apoya asu direccdn estratégica? X
5.22 Comunicacién de lapelitica de la calidad
¢{Esta disponible paralas partes interesadas y se ha comunicado dentro
6 de |la organizacidn? X
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES ¥ AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
éla altadireccidn se asegura de quelas responsabilidades y autor dades
7 paralos rol es pertinentes estidn asignadas, se comunican y 52 entienden X
en toda la organizac on?
SUB TOTAL| 29% 1%
Valor del Capitulo: % Obtenido [SIHNO 100%
6.1 ACCIONES PARA ABOFRDAR RIESGOS Y OP ORTUNIDADES
] ¢5e han establecido losriesgosy oportunidades que deben ser X

abordados para asegurar que el SGCogre losresultados esperados?

¢ La organi zaci &n ha previsto las accionesnecesarias paraabordar estos X
riesgsosy oportunidades v loshaintegrado en losprocesos del sistema?
6.2 OBJETIVIOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
¢ La organi zaci &n ha establ ecido objetivos de lacalidad para las

3 funciones y niveles partinentesy los procesos necesar ospara el 5GC7 X
¢ La organi zaci dn mantdene informad én documentada sobre estos
4 chjetivos? X
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
¢ Existe un proceso definido para determinar lanecesidad de cambios
3 en el 5GC ylagestdn de su implementaci &n? X
SUB TOTAL| % 100%
Valor del Caiitulo: % Obtenido |SI+NOi 100%%
7.1 RECURSOS
71.1 Generalidades
¢ La organizaci &n ha determinado v proporcionado losrecursos
1 necesarios para el establedmiento, implemeantac an, mantenimientoy X
meajora continua del 5GC7?
712 Parsonas
¢ La organi zaci &n ha determinado y propordonado las personas
2 necesarias para laimplemeantacidon eficaz de su SEC vy parala operacion X
v control de sus procesos?
7.1.3 Infraestructura

¢ La organizaci &n ha determinado v proporconado lainfraestructura
3 necesaria para laoperacidn de sus procesos y lograr la conformidad de X
los productos y servicios?

7.1.4 Ambiente parala operacion de los procesos

¢ La organizaci dn ha determinado ¥ proporcdonado el ambiente
4 necesari o parala operacdn de sus procesos y para locgrar la conformidad X
de los productosy servid os?

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
¢ La organizaci dn ha determinado ¥ proporcdonado losrecursos
necesar oz para asegurarse de lavalidez v fiabilidad de losresultados

cuando realiza el seguimiento olamedicidn paraverificar la

conformidad delos productos y servic os con los reguisitos?




7.1.5.2 Trazabilidad de lasmecdiciones
¢Dispone de métodos eficaces paragarantizar la trazabilidad durante el
® proceso operacional ? X
7.1.6 Conocimientos de |a organizacién
{Hadeterminado la organizac én los conocdmientos necesar os para el
- funconamiento de sus procesos y el logro de laconformidad de los X
productos ¥ servicios yhaimplementado un proceso de experiencias
adquiridas?
7.2 COMPETEMNCIA
¢éLlaorganizacion se ha asegurado de que laspersonas que pusdan
afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestidn de una
2 adecuada educad dn, formaci dn y experencia, ¥y ha adoptado las X
medidasnecesarias paraasegurar que puedan adquirirla competendia
necesaria?
7.3 TOMA DE COMCIENCIA
{Existe unametodolcgiadefinidaparala evaluad on de laeficaciade las
° acdones formativas emprendidas? X
7.4 COMUNICACION
£5e tiene definido un procedimiento paralas comunicaciones intemas y
10 externas del SGC dentro de |a organizaci on? X
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
1 £5e ha establecido lainformad én documentada requerddapor la norma X
¥ necesana paralaimplementacidn y fund onamiento eficaces del SGC7?
7.5.2 Creacion y actualizacién
{Existe unametodol cgla documentada adecuada paralarevision y
12 actualizad &n de documentos? X
7.5.3 Control de informacién documentada
13 £Se tiene un procedimiento para el control de lainformacd on X
documentada requerida por el S5C7
SUB TOTAL 15% 5%
Valor del Capitulo: % Obtenido [SIHNO) 100%
CAPITULO 8. OPERACION
&1 PLANIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL
1 £5Se planifican, implementan y controlan | os proce sos necesari os para X
cumplirlos requisitosparala provisién de serwvicios?
5 élasalida de esta planificad dn esadecuada para las operaciones dela X
organi zac on?
3 £5e assgura que los procesos contratad os externaments estén X
control ados?
2 £5e revizan las consecuencias de |os cambios no previstos, tomando X
acconesparamitigar cual quier efecto adverso?
a2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIO!
221 Comunicacion con el cliente
5 éLlacomunicaci én con los dientesinduye informacd on relativaalos X
productos ¥ servic os?
5 £52 obtiene laretroalimentacdn de los cdientes relativa a los productos X
¥ servidos, incluyendo las quejas?
- ¢5e establecen los requisitos especificos paralas acdiones de X
contingencig, cuando sea pertinente?
822 Determinacion de los requisitos paralos productos yservicios
£5Se determinan los requisitos|egal ez y reglamentarios para los
8 |productosy servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios X

parala organizad dn?




223 Revisién delos requisites para los productos yservicios

¢ la organizacidn se asegura gue tene la capacidad de cumglir los
reguisitos paralos productos y servicios que se ofrecen alosdientes?

10 ¢ La organizacidn revisalos requisitos antes de comprometerse a
suministrar productosy senvicios aun clienta?

£5%e confirmalosrequisitosdel diente antesde la aceptadc on por parte
11 |de estos, cuando no se ha propord onado informaci én documentada al
respecto?

£5e azegura gue e resuelvan las diferendas existentes entra | os

12 reguisitos del contrato o pedido v los expresados previamente?
13 ¢5e conservalainformaddn documentads, sobre cual quier requisito
nuevo para los servicios?
224 Cambios en los requisitos para los productos yservicios

¢ Las personas son condentes de los cambios enlos requisitos de los
14 |productos y servicios, se modifican lainformacdn documentada
pertinente aestos cambios?

2.3 DISEN O Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS ¥ SERVICIOS

23.1 Generalidades

éla organizacidn establece, implementay mantene un proceso de
15 |disefioy desarrollo que sea adecuado para asegurar |a posteror
provision de productos y servicios?

23.2 Planificacion del disefio y desarrclle

éla organizacidn determina todas | as etapas y controles necesari os para

16 el disefio y desarmollo de productos y servicios?
233 Entradas para el disefioc ¥ desarrollo
éla organizacién determina |l os requisitos esencialesparalos tipos
17 especificos de productosy servid os a disefiar y a desarrollar, se
consideran losrequisitos funcionalesy de desempefio, losrequisitos
legal es y reglamentan os?
é5e resuelven las entradas deal disefio y desarrollo que son
18 contradictorias?
10 £5e conservalainformacén documentada sobre las entradas del disefio
v desarrollo?
234 Controlas del disefic y desarrollo
é5e aplican los control es al proceso de disefo y desarroll o, se definen
20 lozsresultados a lograr?
21 é5e redlizan lasravisiones para evaluar lacapacidad de losresultados
del disefioy desarrallo para cumplir los reguisitos?
22 é5e realizan actividades de verificaci &n paraasegurar gue las salidas del
dizefioy desarrollo cumplen | os requisitos de las entradas?
£5%e aplican contorlesal proceso de disefioy desarrollo paraasegurar
que se toma cualquier accd én necesariasobre losproblemas
23 determinados durante lasrevisiones, o las actividades de verificacidn y
validacion?
24 ¢ La organizacidn conservainformacdian documentada sobre las acciones
tomadas?
2.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 £5e asegura que las salidas del disefio v desarrollo: cumplen los
reguisitos de las entradas?
6 £5e asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para

los procesos posteri ores para laprovisidn de productos v servicios?

£5%e azegura que las salidas del disefio v desarrcll ol induyen o hacen
27 |referenciaalosrequisitos de seguimientoy medicdn, cuando sea
apropiado, v alos citerios de aceptac én?




{5e asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especdifican las

28 |caracteristicasde |os productos y servicios, que son esendales parasu X
propdsito previsto y sU provisidn seguray correcta?
29 ¢5e conservainformac dn documentada sobre las salidasdel disefioy X
desarrollo?
&3.6 Cambios del disefio y desarrollo
20 é5eidentifican, revisan y controlan los cambios hechos durante &l X
disefioy desarrollo de losproductos v servicios?
cSe conservalainformacion documentada sobre los cambios del disefio
31 |ydesarrollo, losresultados de lasrevisiones, la autorizacidn de los X
cambios, |as acdones tomadas para prevenir los impactos adversos?
24 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
24.1 Generalidades
¢ Laorganizaci on asegura que |losprocesos, productos y servicios
32 sUMmini strados externaments son conforme alosrequisitos? X
£Se determinalos controles a aplicar alosprocesos, productos v
33 servicios suministrados externamente? X
{Se determinay aplicacriterios para la evaluacdon, seleca én,
34 |seguimiento del desempefioylareevaluad dn de los proveaedores X
externos?
35 éLaorganizaci &n conservainformac on documentada de estas X
actividades?
4.2 Tipo ¥ alcance del control
élaorganizaci &n asegura que losprocesos, productos y servic os
sumini strados externamente no afectan de manera adversaala
36 capacidad de la organizad dn de entregar productos y servicios, X
conformes de manera coherente asus dientes?
37 é5e definenlos controles aaplicar a un proveedor externoy las salidas X
resul tantes?
éConsidera el impacto potencial de los procesos, productosy servicios
ag suMmini strados externaments en lacapaddad de la organizacién de X
curmplirlosrequisitosdel diente yloslegales y reglamentarios
aplicables?
29 é5e asegura que los procesos suministrados externaments permaneacen X
dentro del control de su SGC?
40 {Se determinalaverificacidn o actividade s necesarias para asegurar que X
los procesos, productos y servicios cumplen con los requisi tos?
4.3 Informacién paralos proveedores externos
a1 élaorganizaci &n comunica alos proveedore externos sus requis tos X
paralos procesos, productos y servicdos?
a3 {se comunicalaaprobaddn de productos, servidos, métodaos, procesos X
¥ equipos, laliberacidn de productos y servicios?
£5e comunicala competencia, induyendo cualqguier calificac dn
43 requeridade las personas? X
£5e comunicalas interacd ones del proveedor extemo con la
a4 organizac on? X
a5 £5e comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor X
externo aplicado porla organizad &n?
35 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
25.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio
a6 éSeimplemeantalaproducciény laprovisién del servico bajo X

condidones control adas?




¢Oispone de informaci én documentada que definalas caracteristicas de
47 |los productos a producir, servicios aprestar, o las actividades a X
desempefiar?
a8 ¢0ispone de informacd dn documentada que definalosresultados a X
gl canzar?
49 {5e controlaladisponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y X
medicidn adecuados?
¢5e controlalaimplementacidn de actividadesde seguimiento y
20 medicidn en las etapas apropiadas? X
iSe controla el uso de lainfraestructuray el entormno adecuado parala
o1 operacién de losprocesos? X
52 |iSe controlaladesignaci dn de personas competentes? X
53 {Se controlalavalidaci én y[’e.validacién periddicade lacapacidad para X
gl canzar los resultadosplanificados?
54 {5e controlalaimplementacidon de acciones para prevenirlos errores X
humanos?
55 £5e controlalaimplementacion de actividadesde liberacidn, entregay X
posteriores ala entrega?
8.5.2 Identificacion ytrazabilidad
éLla organizacidn utiliza medios apropiados paraidentificar las salidas de
26 | oz productos y servicios? X
57 |éldentificael estado de las salidas con respecto alos requisitos? X
58  [¢5e conservainformaddn documentadapara permitirla trazabilidad ? X
8.5.3 Propiedad perteneciente alos clientes o proveedores extemos
¢éLla organizacidn cuidala propiedad de los dientes o proveedores
59 |extermos mientras estabajo control de la organizacion o siendo X
utilizada por lamisma?
{Seidentifica, verifica, protege ysalvaguardalapropiedad de los
60 |dientes o delos proveedoresexternos suministrada para su utilizacion X
o incorporacion en los productos y servicios?
¢5e informa al cliente o provesdor extemo, cuando su propiedad se
61 |pierds, deteriorao de alglin otro modo se considere inadecuadapara el X
uso ¥ se conservalainformacd én documentada sobre lo ocurrido?
8.5.4 Preservacion
éLla organizaci &n presarva las salidas en la produccidn v prestaci én del
62 |serwicio, enlamedidanecesaria para asegurarla conformidad con los X
requisitos?
8.5.5 Actividades posterioresala entrega
iSe cumplenlosrequisitosparalas actividadesposterioresa la entrega
63 gsociadas con los productosy servicios? X
64 SAl determinar el alcance de las actividades posteriores alaentrega, la X
organizacion considerd los requisitos legal es v reglamentari os?
£5e consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
63 sus productosy serwicios? X
66 {5e consideralanatura eza, el usoy lavida bl prevista de sus X
productos y servicios?
67 |[idConsideralosreguisitos del cliente? X
68 |éConsideralaretroalimentacidn del cliente? X




8.5.6 Control de los cambios
- ¢ La organizaci &n revisay controla los cambiosen laproduccdn ola X
prestacion del servid o paraasegurar la conformidad con los requisitos?
& 5e conservainformacd on documentada que describalarevision de los
70 Jeambios, laspersonas que autorizan o cualquier accidn que surjade la X
rewvisidn?
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
¢ La organizacidn implementalas disposiciones planificadas para
71 verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios ? X
22 £ Se conservalainformacidn documentadsa sobre laliberacidn de los X
productos y servicios?
73 |¢Existe evidenda de la conformidad con los criterios de aceptad on? X
74 |éExiste trazabilidad alas personas que autorizan laliberacidn? X
a7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
75 ¢ La organizac dn se aseguraque las salidas no conformes son sus X
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega?
¢ La organizacidn tomalas acciones adecuadas de acuerdo ala natural eza
76 |delanoconformidad y su efecto sobre laconformidad de losproductos X
W servicios?
77 &%e verificala conformidad con losrequisitos cuando se corrigen las X
salidasno conformes?
78 |éla organizac on trata las salidas no conformesde una o mas maneras? X
& La organizac dn conserva informaci dn documentada que describalano
conformidad, | as acciones tomadas, |as concesicnas obtenidas e
73 identifique la autoridad que decide |a accidn con respecto alano X
conformidad?
SUB TOTAL 52% 428%
Valor del Capitule: % Chtenido [SIHNC) 100%%
CAPITULO 9. EVALUACION DEL DESEMPERO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS ¥ EVALUACION
a9.1.1 Generalidades
1 ¢ La organizacidn determina que necesita seguimiento y medicién? X
5 ¢ Determina los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y X
evaluaci on paraaseeurar resul tados validos?
32 |éDetermina cuando se lleva a cabo el seguimientoyla medicon? X
2 & Determina cuando analizar y evaluar los resultad os del seguimiento y X
medicidn?
5 |éEvaldael desempefioy laeficacia del SGC? X
6 ¢ Conservainformad dn documentada como evidencade los X
resultados?
9.1.2 Satisfaccion del cliente
- ¢ La organizacion realiza seguimiento de las percepcdonesde loscientes X
del grado en que se cumplen susnecesidades y expectativas?
s ¢ Determina los métodos para cbtener, realizar el seguimiento y revisar X
lainformacion?
9.1.3 Analisis y evaluacion
B ¢ La organizacidn analizay eval lal os datos yla informaci dn que surge X

del seguimiento y lamedicién?




9.2 AUDITORIA INTERNA
10 dlaorganizacion llevaacabo auditorfasinternas aintérval os X
planificados?
¢ Lasauditorias propord onan informaci on sobre el 5GC conforme con los
11  |requisitos propios de laorganizacidn y losrequisitosde la NTC 150 X
Q001:20157
12 élaorganizacidn planifica, establece, implementay mantiene unc o X
vari os programas de auditora?
12 |iDefineloscriterios de auditorfay el alcance para cada una? X
14 éSeleccdonalosauditores yllevaa cabo auditorias para asegurarla X
objetividad y laimparcdialidad del proceso?
15 |iAseguraque losresultados de las auditorias =2 informan aladireccién? X
16 |éRealizalas correcdionesy tomalas acd ones corractivas adecuadas? X
17 cConservainformac dn documentada como evidenciade la X
implementacdn del programa de auditoria v [ os resul tados?
a.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
{laaltadirecd dn revisa el 5GC aintérvalosplanificados, para asegurar
18 |suconveniencia, adecuacidn, eficaciay alineaci én continua con la X
estrategia de la organizaci on?
9.3.2 Entradas de larevision por la direccién
élaaltadirecddn planificay llevaacabolarevisidoninduyendo
19 |consideracionessobre el estado de las acdones de lasrevisiones X
pravias?
20 iConsideraloscambiosen las cuestiones axternas @ internas que sean X
pertinentes al 5GC7?
21 [éConsideralainformacidn sobre el desempefioy la eficienda del 5GC? X
22 |éConsideralosresultados de las auditorias? X
23 |éConsidera el desemperio de los proveedores externos? X
24 |éConsideralaadecuacidn de losrecursos? X
25 iConsideralaeficiencia de las acciones tomadas para abordar los X
riesgos y las oportunidades?
26 |é5e consideralasoportunidadesde mejora? X
9.3.3 Salidas de la revisién por la direccién
27 élassdidas de larevisidonincluyen decisiones y accones relacionadas X
coh oportunidades de mejora?
28 |éIncluyen cualquier necesidad de cambio en el 5GC7? X
29  |élncluye las necesidades de recursos? X
20 £5e conservainformacion documentada como evidenciade los X
resultadosde las revisionas?
SUB TOTAL 3% 67%

Valor del Capitulo: % Obtenido [SIH Q)

100%%




10.1 GENERALIDADES
¢ La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de
1 |mejorae implementado las acciones necesarias para cumplircon los X
requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion?
10.2 N O CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 éla organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para X
controlarla y corregirla?
¢ Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
3 . X
conformidad?
4 |élmplementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad? ¥
5 |in.. - . - . X
éRevisa la eficacia de cualquier accidén correctiva tomada®?
6 |, . . . . X
éActualiza los riesgos v oportunidades de ser necesario?
7, . . . X
¢ Hace cambios al SGC sifuera necesario?
¢ Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
8 ) X
conformidades encontradas?
éSe conse rva informacion documentada como evidenciade la
9 |naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada vy los X
resultados de la accién correctiva?
10.3 MEIORA CONTINUA
¢la organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y
10 eficacia del SGC? X
éConsidera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la
11 |revision por la direccion, para determinar si hay necesidadesu x
oportunidades de mejora?
SUB TOTAL 64% 36%
Valor del Capitul o: % Obtenido (SI+NO) 10024
RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL
. % OBTENIDO DEL NIVEL
REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 DE CUMPLIMIENTO ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 17% IMPLEMENTAR
5. UDERAZGO 29% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 15% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 52% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERN O 33% IMPLEMENTAR
10. MEIORA 6% MEJORAR
TOTAL DE % OBTENIDO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO 30%
Calificacion del SGC en la empresa_




Anexo 9:

TARIFA DE LOS PAQUETES TURISTICOS

Paquete 1

Paquete 2

Paquete 3

Paquete 4

Paquete 5

Traslados
City tours ciudad
City tours 4 ruinas

Valle Sagrado

Machupicchu
(traslados)

Traslados
Machupicchu
(traslados)

Viajes a Puno

Traslados
Machupicchu
(traslados)

Viajes a Arequipa

Traslados
Machupicchu
(traslados)

Maras-Moray
Traslados
Machupicchu
(traslados)

Valle sur

Aeropuerto-Hotel/Hotel-Aeropuerto
Catedral, Museos, Qorigancha.

Sacsayhuaman, Quengo, Puca-
Pucara, Tambomachay

Pisac ruinas, Pisac mercado,
Ollantaytambo, Chinchero.

Cusco-

Ollantaytambo/Ollantaytambo-
Cusco
Hotel-Aeropuerto/Aeropuerto-Hotel
Cusco-
Ollantaytambo/Ollantaytambo-
Cusco

Andahuaylillas, Racchi,
Lago Titicaca
Hotel-Aeropuerto/Aeropuerto-Hotel
Cusco-
Ollantaytambo/Ollantaytambo-
Cusco

Andahuaylillas, Racchi, Cafion de
Colca
Hotel-Aeropuerto/Aeropuerto-Hotel
Cusco-
Ollantaytambo/Ollantaytambo-
Cusco

Salineras
Hotel-Aeropuerto/Aeropuerto-Hotel
Cusco-
Ollantaytambo/Ollantaytambo-
Cusco

Tipon, Pikillacta, Andahuaylillas

Pucara,

S/. 60.00
S/. 150.00

S/. 170.00

S/. 300.00

S/. 180.00

S/. 60.00

S/. 180.00

S/.1300.00
S/. 60.00

S/. 180.00

S/.1500.00

S/. 60.00

S/. 180.00

S/.250.00
S/. 60.00

S/. 180.00

S/.280.00

S/. 860.00

S/. 1540.00

S/. 1740.00

S/. 490.00

S/. 520.00



Anexo 10:

REGISTRO DE COSTOS E INGRESOS (PRE - TEST)

Reporte de Ingresos y Egresos del aiio 2018 de la Empresa SERIMTRAL

Ingresos

Ene-18 Feb-18 Mar-18 | Abr-18 | May-18 | Jun-18 Jul-18 Ago-18 | Set-18 Oct-18 | Nov-18 | Dic-18
Total de Ventas 32,130.00 | 32,451.30 | 32,772.60 | 33,736.50 | 34,057.80 | 34,700.40 | 35,343.00 | 34,379.10 | 33,897.15 | 33,736.50 | 33,929.28 | 34,314.84
Ventas 510.00 515.10 520.20 535.50 540.60 550.80 561.00 545.70 538.05 535.50 538.56 544.68
Diaz en actividad 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21
Vehiculos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Costode Ventas () (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00)
Ingresos totales (S/) 25,530.00 | 25,851.30 | 26,172.60 | 27,136.50 | 27,457.80 | 28,100.40 | 28,743.00 | 27,779.10 | 27,297.15 | 27,136.50 | 27,329.28 | 27,714.84
Costos
Gastos Administrativos 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00
Alquiler de local 1,200.00 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 [ 1,200.00 [ 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00
Mantenimiento 1,020.00 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00
Neumaticos 1,020.00 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00
Garage 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00
Costos Totales (S/) 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00
Inversion [(2000000)
Utilidad antes de participacion 2,385.00 2,706.30 | 3,027.60 | 3,991.50 | 4,312.80 | 4,955.40 | 5,598.00 | 4,634.10 | 4,152.15| 3,991.50 | 4,184.28 | 4,569.84
Distribucion legal de Renta 5% 119.25 135.32 151.38 199.58 215.64 247.77 279.90 23171 207.61 199.58 209.21 228.49
Utilidad antes de Impuestos 2,265.75 2,570.99 | 2,876.22 | 3,791.93 | 4,097.16 | 4,707.63 | 5,318.10 | 4,402.40 | 3,944.54 | 3,791.93 | 3,975.07 | 4,341.35
Impuesto a la Renta (29.5%) 668.40 758.44 848.48 | 111862 | 1,208.66 | 1,383.75| 156884 | 1,298.71| 1,163.64 | 1,118.62| 1,172.64 | 1,280.70
Utilidad Neta (20000.00)| 1,597.35 1,812.54 | 2,027.74 | 2,673.31 | 2,888.50 | 3,318.88 | 3,749.26 | 3,103.69 | 2,780.90 | 2,673.31 | 2,802.42 | 3,060.65




Anexo 11: FORMATO DE FORMULAS PARA EL ESTADO DE GANANCIAS Y

PERDIDAS
Ventas
(-) Costo de Ventas _
(=) Utilidad Bruta RMUB = Utilidad Bruta 100

Ventas

Razon de Margen de Utilidad Bruta

Gastos Operativos

Gastos Administrativos

Sueldos y Salarios

Alquiler de local

Seguridad y Vigilancia

Mantenimiento

Gastos de Ventas

Publicidad

(=) Utilidad Operativa RUO = Utilid‘:/if:;iratim *100
Razon de Margen de Utilidad Operativa

(=) Utilidad antes de participacion a trabajadores
(-) Participacion a trabajadores 5%

(=) Utilidad antes de Impuestos

- 0

t) lm?lfeSto ala Renta 29.5% RUN — Utilidad del Ejercicio 100
(=) Utilidad Neta = Ventas *
Razon de Margen de Utilidad Neta




Anexo 12: ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL (PRE - TEST)

Estado de Ganancias y Perdidas del afio 2018 de la empresa SERINTRAL

CONCEPTO Ene-18 | Feb-18 | Mar-18 | Abr-18 | May-18 | Jun-18 | Jul-18 | Ago-18 | Set18 | Oct-18 | Nov-18 | Dic-18
Ventas 32,130.00 | 3245130 | 32,7260 | 3373650 | 34,057.80 | 34,700.40 | 35:343.00 | 34,379.10 | 33,897.15 | 33,736.50 | 33,929.28 | 34,314.84
Costode Ventas () (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00) | (6600.00)
Utilidad Bruta 2553000 | 2585130 | 26,172.60 | 27,136.50 | 27,457.80 | 28,100.40 | 28,743.00 | 27,779.10 | 27,297.15 | 27,136.50 | 27,329.28 | 27,714.84
Gasto Operativos 2314500 | 23,145.00 | 2314500 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00
Gastos Administrativos 2314500 | 23,145.00 | 2314500 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00 | 23,145.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00
Aquiler de local 120000 [ 120000 120000 120000 120000 1,20000] 120000 120000 120000 120000 1,200.00| 1,200.00
Seguridad y Vigilancia 90000 | 90000 90000| 90000 90000 90000| 90000 900.00| 90000 90000 90000| 900.00
Mantenimiento 102000 102000 102000 102000 102000] 1,0200] 102000] 102000 102000 102000 1,020.00] 102000
Neumaticos 102000 102000 102000 102000 1,02000| 1,020.00] 102000| 102000 102000| 1,020.00] 1,020.00]| 1,020.00
SAT 37500 | 37500 37500] 37500 37500 37500 37500 37500| 37500 37500 37500 37500
Garage 63000 | 63000 63000] 63000 63000] 63000 63000] 63000 63000] 63000] 63000] 63000
Utilidad Operativa 2,38500 | 270630 | 302760 | 399150 431280 495540 | 559800 463410 415215 399150 | 4,184.28 | 4,569.84
Utilidad antes de participacion 238500 | 270630 302760 399150 431280] 495540 559800 4,634.10] 415245] 399150 | 418428 | 4569.84
Distribucion legal de Renta 5% 11925 | 13532 15138 | 19958 | 21564 | 24777 27990| 23171 20761| 19958 | 20921 22849
Utilidad antes de Impuestos 226575| 257099 | 2,87622| 3791.93| 409716 470763 | 531810 440240 394454 379193 | 3975.07| 434135
Impuesto a la Renta (29.5%) 66840 | 75844 [ 84848 [ 111862[ 120866 138875 156884 120871[ 116364 111862 117264 1280.70
Utilidad Neta 1507.35 | 181254 | 2027.74 | 267331 | 2888.50 | 3318.88 | 374926 | 310369 | 278090 | 267331 | 280242 | 3060.65
Razon de Margen de Utilidad Bruta (%) | 79.46 79.66 79.86 80.44 80.62 8098 | 8133 | 8080 | 8053 | 8044 | 8055 | 8077
Razon de Margen de Utlidad Operativa] ~ 7.42 8.34 9.24 11.83 12.66 1428 | 1584 | 1348 | 1225 | 1183 | 1233 | 1332
Rentabilidad Neta (%) 497 559 6.19 792 8.48 956 10,61 9.03 8.20 792 8.26 8.92




Anexo 13:

INTERNOS

EXTERNOS

MATRIZ FODA SERIMTRAL SRL

Fi-Alto porce nta je de ace pacidndel senvicio turs tica.
F2-Permisos de ope @cidn vige nte yactualizada.

F3-Semicios de calidad yseguridad.

Fa- Puntualidad, mspato ybue nt@to.

FS-his de 13 afics de experiencia en elsenvicio de trans pore
turktico en nuesta mgidn Cusco.

F5-Gerencia actual que bisca innovacion v calidad en el
senicio.

FI-Talento humano capacimdo pam oferar un sewnicio de
calidad.

FE-El prcio de lista del paquete turstico a ofecer, como va
dijimos es mlativamente bajo porlo que creemos que estova a
serunade lascosas que nos beneficie ante la competencia.

Fa-Contamos contodo el Mamo legal requeridao.

Fio-1a infmestructum de las fugonetas se e ncue ntra e ficie nte i
cdmoda.

Fii-Sistema de informacidnadecuada.
Fi2-Unidades de trAm porte propio.
Fi3-Pemonal calificado.

Ci-Inexistencia de mas vehiculos pam satisfacer a todos los
wonsumidomrs.
D2-camncia  de
comes pond e nte.
D3-Inexistencia de flupgmmas de procescs que faciliten la
astructum del servicio de trans porte.

un omanigmma  funcioml y manual

D&-No  cuent he rma mie ntas la

oper@cionalizacicn,

con pam mejpm@Er
D5-Ubicacidn del domicilio de la compafi@ no es iddneo para
comemializar.

D6-Inadecuada estrctum del prciode venta al piblico.

D7-Nocue nta concanales de comunicacidnestmtégicas .

DE-Camncia de ve hiculos pam@ g@ndes grupos de turis@s.

Da-El caso del precio bajo, pam algunos seementos del merado)
puede significar ure wentEj@ pam el senvicio, pem pam otros
puzde significarmala calidad enlos senicios.

D1C-No es de turismo masive y no tiene mucha repercusicn en el
memrado del turismo, la gente que prefiere no amiesgamse a
conoce rnuewos horizantes, no le va a dar la atencidn esperada a
dicha ofera.

Dii-Teneruna subcontmtacicn de servicics.

Di2-Fequefia rd de distribucidn propia.

Di3-Alta depandencia delsector petmle o

Diafaltadeesmeroen laatencidnal cliente.

ESTRATEGIAS -FO

ESTRATEGIAS - DO

oi-zora de estudio con pote ncial turs tico.

C2-Emprsas de la competencia que estan de baja porfal@ de
ingrsos econdmicas.

- Compe te ncia con estrategias publici@nas incipientes.

o4 alianzas estEtEgicas con las agencias y operadores turkticos
del Cusco.

o5-Con la creacidn de este nuewo paquete turstico, tenemas la
oportunidad de lograr el éxito como empresa en el turs mo,)
comsidemndoque &l mismo no tie ne de mas iada competencia .

06- B2 Nas argUmentos de venta.

o7- Mayory mejorcapacidn del personal.

CE-El tmnspore turktico es pare fundamental del sistem®
turistico.

o-lewes que estEblecen gamntias con el

turstic 0.

pam /@ ns pore

Fo-Aprovechar la cantidad de proveedores pam ampliar los
senvicios a pras@ar

Fo--Utilizar siste mas de informmacidn, programacidn y logisticas
de actividades.

FO-A tmwes de los difemntes medios de publicidad dara
conocerla e mpesa ylos sewicios tursticos oferados.

Fo-Realizarcome nios con e mprsas publias y pivadas pam 2|
inte®s de sus e mpleados.

Df-Hacer convenios con medios de comunicacidn audiovisuales
par hacer llegar la mayor cantidad de informacion posible al
clizme pam difeenciarsuoferta del msto de los competidones,

DO-ContmEcidnde pesonal especializadoene | dma.

Do-Aprovechar @ inmexistencia de empmsas dedicadas 3 este
BEmo, paE posicinarse enel menado.

Do-Caraconocera la poblacidn, de que manem con@c@rnos.

ESTRATEGIAS -FA

ESTRATEGIAS - DA

Ai- Existe unincementode la competencia pam elafio 205,

A2-Desplomos de prcics que no cubmn con los costos de
produccidn parla competencia desleal.

A3-Competencia ilegal con wehikulos informa les.

& Falta de control policial a e hiculos informales.

A5-como el turismo ya es una actividad que muewe muchodine o
en nuestro pat, cabe la posibilidad de que la nacidn aume nte
los precics de los peajes, esto llevana a que las emprsas de
tREnsporte se vean obligadas @mbién a efectuar unauments en
&l prciode los pasajes, porconsiguiente, el pecio del paquats
turstico se weria afectado y cambiaran todos los planes de
nuestra empresa como @mbidn podrian afectar las decisiones de
los pamx.

AG-Recesicn de la economia por la mala implemen@cidn de
ol ticas macmecondmicas enel sector.

47-al@ competenciaeneldma.

fE- Aumentode los precios en los sendicios.

Ag- alto nime mde competidores .

Fa-Implantacidnde | sistema Integm| de Riesgos.
FA-Ubicacionestmtegica.
FA-Pmmaoser jornadas de pesenacidnds| medio ambiente.

Fi-Buscarasiste ncia de los omanismos del estado pam mejpm
las vias de accesoa los sitios turisticos.

Fi-Solicitar a los omanismos policiales
seguridad a nuestros clientes.

pam Eamntizar la

FA-Establecer planes o paquetes turisticos pam los dife rentes
est@tos de la sociedad.

D Crientar la fijacion de pecios en compa@cicn con los preics
enel memado.

Dé& Implementar planes de reconocimie nto pam@ evitar|a cap@cidn]
del personal por los competidoms .
Dk hEntenese informados de
firalidad de fijar precios acordes a la ealidad.

los costos actuales, con la

D& Indagar sobm lugares o rumEs turkticas del estads, pam asi
llamarla atencidnda los clientes patenciales.




Anexo 14:

PLAN DE ACCION SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015

PLAN DE ACCION
REQUISITOS DE ACCIONES
LA NORMA ISO % NC POR REgiggSA DOCUMENTACION
9001:2015 REALIZAR

CONTEXTO DE Alta direccion grr‘agﬁ'is ;%2/*

LA ’ 17% | IMPLEMENTAR | Lider del Mapa db progesos

ORGANIZACION proyecto Partes interesadas.

Politica de calidad.
Perfil de los puestos.

LIDERAZGO 29% | IMPLEMENTAR | Alta direccion E]?gr‘;eossfa 2o @l (26l P2 BIETES
Encuesta de satisfaccion para clientes
externos.

PLANIFICACION 0% | IMPLEMENTAR | Lider del os 1 »S€9 y

proyecto 0S Mesgos. .

Solicitud de cambio.

Lista y archivos de recursos.
Lider del Informes de desempenio laboral.
proyecto Fichas de 6rdenes de servicio.

HFONO) Lot REEENERIER Equipo de Plan de contingencia ante una

SGC disconformidad.
Registro de lo comunicado al personal.
Secuencia del servicio.
Hoja de ruta del servicio.
Formato de circuitos del servicio.
Lista de pasajeros del servicio.
Tarifa del servicio.
. Formato del proceso de elaboracion del
Equipo de POA.

OPERACION 52% MEJORAR Eifjgr del Formlato para la evaluacion de servicio

anual.

proyecto Guia de atencion al cliente.
Reservacion de servicios ofertados.
Registro de custodia de objetos
olvidados.
Ficha de entrega de objetos olvidados.
Contrato para la prestacion de servicios.
Evaluacién de desempefio laboral.

EVALUACION Alta direccién | Encuestas.

DEL 33% IMPLEMENTAR | Lider del Registros de quejas y/o reclamos.

DESEMPENO proyecto Reportes de la auditoria.

Informes de revision.
Alta direccion | Reportes de las no conformidades.
Lider del Fichas para mejorar los procesos de la
MEJORA 64% MEJORAR proyecto empresa.
Equipo de
SGC

Fuente: elaborado por los autores.

Como se puede observar en la tabla 1, se desarrollé el Plan de Accién con la
documentacion a implementar que requiere cada requisito de la norma ISO
9001:2015 con el objetivo de mejorar e incrementar la rentabilidad y por ende su

productividad eficazmente.



Anexo 15: INFORMACION DOCUMENTADA DEL PLAN DE ACCION

n 1. PROCESOS e
w =
- DE GESTION s
< v
= =
o (8]
= W
o o
= m
g PROCESOS a
“ . ESTRATEGICOS: g
(=] Vinculado a las _— o
g responsabilidades de E
n direccion e importancia L
5] 3. PROCESOS estrategica 3. E
g MEDII)(IZEION REALIZACION g
b DEL
A:‘::f:;" PRODUCTO

Figura l: Mapa de procesos
Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 1 el proceso estratégico de la empresa desde una
perspectiva de satisfaccion del cliente.

PROCESOS VINCULADOS A CADA AREA ‘

IT1
1 1 | 1

|
Procesos de Evaluacion y

Procesos
Mejora

Estrategicos

| |
Junta General y

5 Area Comercial Area Productiva Gerencia
Gerencia

. Preparaciony .
Plan operativo = . F Evaluaciones de
Atencion al cliente recepcion de
anual K personal
clientes

| Procesos de Gestion lRealizacion del Servico|

il

Reclutamiento de Reservacion de Transfer evaluacion de
personal servicios . servicios ofertados

PORE—— ——————— —
Evaluacion de Registro, custodiavy|

L entrega de objetos Circuitos turisticos Mejora
servicios anual )
| perdidos

Figura 2: Mapa de procesos vinculados a cada area de trabajo

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 2 los procesos vinculados a cada &rea dentro de la estrategia de la

empresa para poder brindar un servicio de calidad a sus clientes.



“La empresa SERIMTRAL 5.R.L. brinda servicios de transporte turistico en el ambito local,
regional ¥ nacional, comprometidaos a ofrecer servicios de calidad y el cumplimiento de
satisfacer las necesidades y sobrepasar las expectativas de los clientes internos v
externos, por medio del cumplimiento de los requisitos del SGC. Siendo el punto principal
la mejora continua en el servicio se logra a través de una buena organizacion
administrativa, mantenimiento de los wehiculos e infraestructura vy las constantes
capacitaciones y formacion a todo el personal de la empresa, con la actualizacion de
equipos v pagina web, mejora de los procesos v la buena comunicacion con el cliente.
Todo ello para gue los servicios sean oportunos, predecibles y confiables dentro del
marco legal establecido, a fin de contribuir a generar bienestar para todos”.

Alta Direccion

Figura 3: Politica de la Calidad
Fuente: Elaborado por los autores

En la figura 3 se puede ver la politica de la calidad de la empresa para el
cumplimiento de todo sus colaboradores interno y externo vinculados a la empresa

para poder cumplir los objetivos trazados a corto, mediano y a largo plazo.



¢ Las personas pusden mostrar abieriamente sus emociones?

sLarisa vy las muesiras de alegria estan bien vistas en la empresa?

iSon frecuentes las muestras de empatia entre los empleados?

& Las personas pueden hablar abiertamente de sus miedos vy sus
fracasos?

iLa empresa apoya v promuave el equilibrio entre la vida laboral
¥ la vida personal?

sExiste y se aplica de forma jusia, un programa de
reconocimiento?

& Existen malos entendidos frecuentemente en mi empresa?

+Los equipos de trabajo acostumbran a utilizar el humor en las
reuniones de trabajo?

iLa espontaneidad v la creatividad forman pare de las
competencias valoradas en la arganizacion?

¢ Los cambios son aplicados v asumidos con facilidad?

iLos empleados estan  orgullosos de  perenscer a la
organizacion?

iExisten programas que promueven el desarrollo de la
autoestima?

& El sentido del humer es un valor fundamental de la organizacion
a todos los niveles?

iSon frecuentes las muestras de simpatia, amabilidad v
generosidad?

& ESs representativa la capacidad de perdonar vy dar una segunda
oporiunidad?

iSe fomenta la esperanza vy la vision positiva de futuro v se anima
al personal para conseguirlo?

i5e fomenta ver el lado positivo de las cosas v aceptar los errores
v los fracasos con una sonrisa?

45e aprecia la belleza de lo cotidiano v se promueve el disfrute de
las relaciones?

iLa emprasa se preocupa en disefiar que los puestos de trabajo
sean atractivos?

i5e selecciona al personal teniendo en cuenta su capacidad de

simpatia v sentide del humor?

sLa organizacion invierte fiempo y recursos en la promocion y
practica de actividades Widicas?

Figura 4: Formato de Autoevaluacion aplicable al clima laboral (Cuadro de
Felicidad)
Fuente: Elaborado por los autores.
Como se puede observar en la figura 4 se precisa el formato de autoevaluacién

aplicable respecto al clima laboral a cada uno de los colaboradores de la empresa

para poder tomar las decisiones futuras.



CALIFICACION ASPECTOS MUY MALO | ACEFTA | BUENO MUY EXCELE MOTIVO

MALO BLE BUENO NTE
] 2 3 4 5 6
Puntualidad
Seguridad
Confort
Amabilidad

Informacion brindada

Calidad del vehiculo

Limpieza del vehiculo

Relacion calidad/precio

Suficiencia de tiempo

en las paradas

Observacion, Comentario o Sugerencia/ldem en inglés

Figura 5: Formato de Evaluacion del cliente sobre el servicio
Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 5 se puede apreciar el formato de evaluacion del cliente sobre el
servidor, con este formato se evaluo la satisfaccion del cliente con respecto a la

empresa para poder tomar decisiones.

SERIMTRAL. CODIGO MP-P-F-02
NUESTROS SERVICIOS Muy bueno/ Bueno/ Good Regular/ Regular
Verygood

El servicio de transporte que usted
recibio fue

Transportation was?

A la llegada el personal lo atendid
How are the people in this place?
El servicio de alimentacion que
recibio fue

How do your quality the food in
this establishment?

La realizacion de actividades en
SERIMTRAL fueron

The activities were?
Recomendaciones para mejorar nuestro servicio y atenderlo mejor:
Recommendations:

Para uso de SERIMTRAL

Fecha: Responsable:

Figura 6: Formato de Evaluacion de servicios ofertados

Fuente: Elaborado por los autores.



Como se puede observar en la figura 6, es el formato de evaluacion de servicios

ofertados hacia los clientes.

%+ GERENCIA GEMERAL: La gerencia general es la encargada de planear, organizar v
dirigir todas las demas areas de la empresa para lograr los planes de accion,
objetivos v metas de la empresa. Toma las decisiones fundamentales de la empresa
gue deslindaran responsabilidades directas hacia el personal v permitira el
adecuado deszarrollo de la empresa.

%+ PRESIDENTE: Se& encarga de poner en practica las principales decisiones de la
gerencia general, asi comao de controlar el funcionamiento diarico de la empresa.
Actla a través de todas las dareas de la empresa, vigilando que cada una de ellas
gjecute sus funciones de acuerdo a lo planificado.

<+ AREA ADMIMISTRATIVA: Generalmente, esta drea esta integrada por el
administrador o contador de la empresa. Dentro de las funciones principales que
desempefia €l administrador se encuentran: La seleccion, eveluacion del personal
idoneo para cada uno de los puestos, pago de planilla, insumos, proveedores v la
seleccign, evaluacion v supervision del personal. Debe tener en orden todos los
permisos de operacidn y el contacto directo con las autoridades pertinentes de
navegacién. Asi mismo, debe estar en comunicacién constante con las otras areas
de la empresa para solucionar cualguier imprevisto vy vigilar todas las actividades de
la empresa.

++ AREA DE ATEMCIOM AL CLIENTE: Ecta drea cumple |a labor de estar al tanto de todas
las actividades que puedan demandar los clientes, sean agencias de viaje o turistas.
Realiza las reservas y programa los viajes. Supervisa el area de operaciones y el area
de atencion al cliente para que cumplan con los procesos establecidos. Debe contar
caomn una linea de teléfono exclusiva para atender a los clientes vy coordinar los
servicios requeridos. Asi mismo, debe contar con toda la informacidn actuzlizada
de los servicios a brindar, informacion de rutas v equipamiento de las naves, para
asesorar € informar v asistir a los clientes.

%+ AREA DE OPERACIOMES: En esta area estd incluido todo el personal gue realiza el
traslado de los turistas. Debe contar con un jefe de operaciones, que tiene comao
responsabilidad principal garantizar el buen desempefio del personal, asi como de
organizar, dirigir el funciocnamiento de las embarcaciones, el mantenimiento diario
v la supervision de todos los viajes realizados. Debe informar también el horario de
salida y llegada de los carros yw remitir la lista de pasajeros de cada movilidad. De la
misma manera tiene bajo su responsabilidad controlar que todos los viajes se
realizan conforme las normas de seguridad pertinentes.

» Choferes, encargados de manejar los wvehiculos auvtomotores propiedad de la
empresa, deben verificar las condiciones mecanicas del vehiculo asignado y realizar
labores de carga de gasolina v mantenimiento rutinario.

o  Guigs Turisticos, responsable de la coordinacion, recepcion asistencia, conduccion,
informacidn y animacion de los turistas tanto nacionales como extranjeros.

Figura 7: Formato de roles y responsabilidades

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 7 se puede ver el formato de roles y responsabilidades de cada uno de

los colaboradores para formar la estructura funcional de la empresa.



Id Riesgo Accion Correctiva/Preventiva
R Resistencia al cambio por parte del Mitigar: brindar capacitaciones a los empleados
personal. para gque no tengan miedo al cambio.
Rz Cbstruccion politica por parte de | Mitigar probabilidad: a través de un informe
otras entidades del gobiernao. describiendo los bensficios que sera implemantar
dicho proyecto.
Ra Modificacion del cronograma de | Mitigar probabilidad: a través de una buena
aciividades a desarrollar. comunicacion con 2 provesedor & incentivacion a
todo el personal involucrado.
R Dictado de la capacitacion en | Mitigar probabilidad: a través de una lista detallada
idioma inglés. vy especificando el idioma espafol como reguisito
para dicha capacitacion.
R Cambios de reguenmientos en el Mitiogar probabilidad: a través de un listado de
proyecto. todos los reguenmientos.
Re Personal no capacitado para la | Aceptar el riesgo. capacitar yvwo brindar tutoriales al
utilizacion del nuevo sistema. personal acerca de la utilizacion del sistema.
Rz Froblemas entre los integrantes del Mitigar impacto: aplicar técnicas de dialogo para
grupo de desarmollo del proyecto. resolver conflictos entre los miembros.
Re Miembros del equipo motivado para | Aumentar: aplicar mé&todos de motivaciones para
el desarmmollio del proyecto. la participacion eficiente de los miembros de
desarrollo.
R Reestructuracion de la | Mitigar: asignar un grupo encargado de |la
arganizacion. culminacion del proyecto para no ocasionar gue g
cancele e proyecto.
Rao Recortes de presupussio al Mitigar: tener un salvamento a la mano para dar
proyecto solucion en caso de gue haya problemas de falta
de capital para =l proyecto.
a1 Incumplimiento de la senitrega de | Mitigar probabilidad: a traves de clausulas
equipos {unidades wvehioulares, establecidas en el contrato aplicando penalidades
software, etc.} por parte del de acuerdo a las bases.
proveedor.
Rz Incumplimiento en el tiempo | Mitigar: verficar con la empresa gue el programa
programadao. necasarno ya estén habilitadas para comenzar con
el proyecto.

Figura 8: Formato para realizar el andlisis cualitativo y cuantitativo de los

riesgos
Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 8 el formato para realizar el andlisis cualitativo y
cuantitativo de los riesgos con sus respectivas medidas correctivas y/o preventivas

gue se demuestra dentro de la empresa.



Plan General de Contingencia de la Empresa SERIMTRAL
Operaciones | Identificacion Evaluacion Solucion Participantes
Criticas de Riesgos de Riesgos
Administ | Pérdida de [ ALTA Fespalde  semanal de  la| Todos los
raﬁ\F{.:thp informacion informacion en disco externo. empleados
erativo
Ausencia de | ALTA Provisiones econdmicas, segin | Departamento
ingresos anglisis contables Financiero
Unidades en ALTA Coordinar operaciones para | Departamento
mantenimiento reemplazar las unidades por las que | de
estén en circulacion Operaciones
Separacion de | ALTA Buscar nuevos socios gque invertir | Junta de
socios capital monetaric v tangible a la | Accionistas
empresa.
Pérdida de | ALTA Contratacién de seguro contra robo | Departamento
wehiculos de vehiculos. Financiero/ Ase
guradora
Accidentes ALTA Contrataciém  de  seguro  médico | Junta de
laborales persomal, afiliacion al IESS. Accionistas
Dafios a| ALTA Contrataciém de SOAT Junta de
terceros Accionistas
Dafios en red | MEDIANA | Instalacién de protecciones eléctricas, | Profesional en
eléctrica buenas instalaciones mediante plancs | Electricidad
definidos.
Datios en | MEDIANA | Mantenimiento periédico y reposicién | Profesional en
computadoras v de equipo de computacién v | lSleComunicac
sistemas de comunicacion. lones
comunicacion
Datios en | MEDIANA | Mediante planos  identificar la | Profesional en
instalaciones ubicacién de las tuberias para realizar | Plomeria
sanitarias v de reparaciones periodicas
agua
Cierre de vias, ALTA Salvaguardar el bienestar de los | Choferes /
paralizaciones, pasajeros, mantenerlos dentro de las !Zi):pa:lamenlcu
parosy unidades, buscar rutas alternas. Operaciones
Figura 9: Formato de identificacion, seguimiento y control de riesgos

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 9 el plan general de contingencia de la empresa de
la identificacién, seguimiento y control de riesgos que pudieran ocasionar perdidas

a la empresa.



AREA DE PROYECTOS

SOLICITUD DE CAMEBIOS

Pagina 1 de 1

1. INFORMACION GENERAL
NOMBRE DEL PROYECTO:
SOLICITADO POR:

USUARIO CONTRATISTA PROYECTOS

AREA SOLICITANTE: GEREMCIA GEMERAL

FECHA:
2. DESCRIPCION DEL ESTADO ACTUAL

Cambic de buseta HIACE por una busefa de 15 pasajercs un mercedes Benz

3. DETALLE DEL CAMBIO SOLICITADO

Durante el estudio de mercado =e vio que las agencias de viagjes realizan pedidos de transpories turistico para 15 pasajeros.

4. JUSTIFICACION

Documentacion Adjunta:

5. EVALUACION

6. MPACTO
Alcance
Tiempo
Costo
Calidad

7. DECISION

8. FIRMAS
Responsable del proyvecto
Superintendencia del proyecto
Usuario
Gerencia General

Figura 10: Formato de solicitud de cambios

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede observar en la figura 10 formato de solicitud de cambios de las

unidades vehiculares en cuanto al nimero de pasajeros.

. Estado
Estrategia Fecha de
Tipo Problema <5 G e Responsable e Cerrado
En Proceso
Ausencia  del Comunicacié
Comunicacion Equipo de . Oscar Fuentes 15 Octubre En Proceso
Compra n Efectiva

Figura 11: Formato de problemas identificados
Fuente: Elaborado por los autores.

Como se aprecia en la figura 11 se presenta el formato de problemas identificados

en las diferentes areas de la empresa.



EMPRESA DE TRANSPORTE TURISTICO SERIMTRAL SRL
VEHICULD DE PLACA MN*: CATEGORIA:
NOMEBRE DEL CONDUCTOR:
Equipamiento del vehiculo Si Mo
1. Elwehicula cuenta con la paliza de S0AT
2. El wehiculo cuenta con sistema de aire acondicionado y calefaccion.
3. El wehiculo cuenta con luces individuales de lectura.
4. El wehicula cuenta con equipo de sonido para comunicacion con los pasajeros.
5. Elwehicula cuenta con porta revisteros individuales.
6. Elwehiculo cuenta con sistema de recepcian de radio ANMFNL
7. Elwehiculo cuenta con cortinas laterales.
8. Elwehiculo cuenta con asientos de guia.
Operacion Si Mo
9. Lleva una hoja de ruta por cada viaje.
10. Cuenta con el Certificado de Revision Técnica vigente.
11. Reagliza mantenimiento preventivo.
12. El conductor cuenta con licencia de conducir vigente de la clase y categoria
reguerida.
13. En el interior del wvehiculo hay colocados avisos sobre normas de seguridad v
educacion wvial.
14. El wehicula (M2 o M3) exhibe la leyenda “Transporte Turistico™.
15. El wehiculo porta elementos de emergencia (botiguin).
Del Personal Si No
16. El conductor cuenta con un minimo de 2 afios de experiencia.
17. La tripulacian lleva uniforme e identificacion visible durante la jornada.
18. Brinda el servicio con puntualidad.
19. La empresa transportista cuenta con un Plan Estratégico.
20. La empresa transportista encuesta a sus clientes.

Figura 12: Formato de cartilla de autoevaluacion

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 12 se puede ver el formato de cartilla de autoevaluacion

equipamiento vehiculos, operacion y del personal de la empresa.

de



SERIMTRAL PREPARACION DEL VEHICULO
CODIGO: MP-R-F-01 Responsable: Chofer de cada vehiculo
OBJETO: Brindar un servicio de calidad y sobre todo
seguridad y confort.

ALCANCE: Toda el area operativa de la empresa.
Fecha: Lugar de salida: Destino:

COMPONENTES LIMPIEZA
MECANICOS i INTERNA R
Neumaticos Asientos
Motor Piso
Bateria Techo
Liquidos EXTERNA
SERVICIOS Parabrisas
ADICIONALES
Alimentacion Espejos
Internet, TV Carroceria
Revistas
Hora:

Componentes y limpieza aprobada:
Tipo de vehiculo:

Nombre del chofer:

Firma del responsable:

Procedimiento 1: La calificacion por color es de la siguiente manera: verde para buen estado (listo
para usarse), naranja para medianamente aceptable (corregir ciertos aspectos) y rojo para
inadecuado (Vehiculo que no puede salir mientras no se corrijan todos los desperfectos)
Procedimiento 2: La revision de los vehiculos debe hacerse al menos con dos dias de
anticipacion de la salida o recorrido.

Procedimiento 3: Esta hoja debe ser llenada y presentada antes del recorrido.

Procedimiento 4: los servicios adicionales solamente deben establecerse en base a los
requerimientos del cliente; especificamente al contrato de servicios.

Figura 13: Formato de ficha de preparacion del vehiculo

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 13 se puede apreciar el formato de ficha de preparacion del vehiculo
para la verificacidn de los diferentes componentes y el nivel de fallas que se

presenta en cada uno de sus partes.



CRONOGRAMA
Tiempo Tema O Actividad Método Materiales v
Equipos
10 min Bienvenida v presentacion Fonencia verbal Ordenador,
Presentacion de los capacitadores Presentacion en prezi proyector, ovillo de
Identificar los objetivas del curso Dindmica de la red. hilo.
18 min Aspectos basicos del Reglamento | Ponencia verbal Ordenador,
Macional de Transportacion turistica. Presentacion en prezi. proyector,
Foro de preguntas Intercambio de
conocimientos
15 min Mantenimiento vehicular Fonencia verbal Ordenador,
Video Presentacion en prezi. proyector,
parlantes.
20 min Primeros auxilios Fonencia verbal Ordenador,
Presentacion de bomberos. Presentacion en prezi. proyector.
Practica con los paricipantes.
17 min Contaminacion ambiental Fonencia verbal Ordenador,
Video introductorio. Presentacion en prezi. proyector,
Buenas practicas ambientales. Intervencion de | parlantes.
Mormativa vigente. participantes
Dinamica de la jarra de agua
10 min Coffe breack Paricipacion de todo el | Panecitos
Descanso y refrigerio gQrupo. Agua, te chocolates
y café.
15 min Urbanidad v trato al usuario Ponencia verbal FPapelotes,
Foro de preguntas. Presentacion en prezi. marcadores
Trabajo en grupo. Taller Ordenador,
proyector
25 min Seguridad v calidad en el fransporte. Fonencia verbal Ordenador,
Video de calidad en el transporte | Presentacion en prezi. proyector, parlantes
turistico Recurso audiovisual
20 min Empatia con los clientes v lenguaje | Ponencia verbal FPapeles de color
corparal. Presentacion en prezi. Ordenador,
Foro de preguntas. proyector
Dindmica de la empatia.
20min Presentacion personal. Ponencia verbal Crdenador,
Mormas de higiene. Presentacion en prezi proyector, parlantes
Uniforme y ropa de trabajo. Recurso audiovisual.
Video
& min Evaluacion de la capacitacion Ponencia verbal Ficha de
Intervencion de los | evaluacion, esferos.
participantes
5 min Despedida y cierme de la capacitacion Fonencia verbal

Figura 14: Formato de temario de la capacitacién

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 14 el formato de temario de la capacitacion que se

realiza mensualmente con todos los trabajadores de la empresa.




SERIMTRAL FICHA DE PUESTO DE TRABAJO | Codigo: MP-E-F-02
Edicion: 1

Fecha:
DENOMINACION DEL PUESTO: Nombre del cargo que se pretende asumir.
AREA DE TRABAJO:
Gerencia Contaduria Secretaria Chofer

Asesoria juridica Limpieza Agente de ventas Asesoria juridica
RESPONSABILIDADES:

Zona en la que se define las responsabilidades que se pretende que el entrevistado pueda

asumir dentro de la empresa, con respecto a su debido cargo.

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO
FORMACION

Conocimientos

EXPERIENCIA
No requerida, depende de la motivacion y aptitudes del candidato.
APTITUDES
Capacidad de trabajo, responsabilidad, y atencion.
OBSERVACIONES: Firma:
Fecha: i

Figura 15: Formato para el reclutamiento de personal de la empresa

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 15 se presenta el formato para el reclutamiento de personal de la
empresa de acuerdo al perfil laboral que oferta la empresa para poder brindar

servicio de calidad.

B.
Seguimiento
a la Calidad
de Servicio

o s

.

o

Figura 16: Cadena o secuencia del servicio de la empresa SERIMTRAL

=

e

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 16 se presenta la cadena o secuencia de prestacion
de servicios que se debe cumplir para que los clientes queden satisfechos con el
servicio brindado por la empresa SERIMTRAL SRL.



SERIMTRAL HOJA DE RUTA

CODIGO: MP-P-R-02

RESPONSABLE: Chofer del vehiculo asignado

OBJETO: Proporcionar una guia especifica para cada
salida evitando inconvenientes al ofertar el
SEervicio.

ALCANCE: La hoja de ruta sera proporcionada por la
secretaria de la empresa, sin embargo, l0s
choferes son los encargados de tenerla.

DATOS GENERALES
PROVINCIA
DESTINO
ALTITUD
FECHA
DESCRIPCION GENERAL:
RUTA

LUGAR DE SALIDA
TIEMPO DE LLEGADA
MAPA DE LA RUTA

CONTACTOS IMPORTANTES

AUXILIO INMEDIATO
INSTITUCION
TELEFONO

CIUDAD
REPRESENTANTE
FIRMA DEL CHOFER

Figura 17: Hoja de ruta del servicio de la empresa SERIMTRAL SRL.
Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede observar en la figura 17 se cita hoja de ruta de recorrido de los
vehiculos por parte de la secretaria, lo cual es llenado por el conductor del vehiculo

asignado de salir de la agencia hacia los diferentes destinos que le corresponda.



SERIMTRAL CIRCUITOS TURISTICOS
CODIGO: MP-R-F-05
RESPONSABLE: Chofer del vehiculo designado
OBJETO: Determinar paradas y fijar tiempos para
brindar un servicio eficiente.
ALCANCE: Area operativa

Nombre del chofer

Hora de salida:

Destino

Tiempo aproximado:

ITINERARIO
HORA ACTIVIDAD LUGAR
INDICADOR FORMA DE CALCULO
Parcentaje de efectividad (# de actividades ejecutadas / # de
Objetivo 100% actividades faltantes) (100)
FIRMA DEL CHOFER

Figura 18: Formato para circuitos del servicio de la empresa SERIMTRAL

SRL.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede apreciar en la figura 18 el formato para circuitos turisticos que
ofrece la empresa a sus clientes, en el cual se precisara el nombre del conductor,

destino, tiempo aproximado de viaje y entre otros datos.



SERIMTRAL

LISTA DE PASAJEROS

CODIGO: MP-R-F-03

RESPONSABLE: Chofer del vehiculo designado

OBJETO: Mantener un control de los pasajeros para cualquier
tramite interno y en carretera.

ALCANCE: Destinado para el area operativa especificamente, sin
embargo la secretaria debe mantener una copia del
documento ademas de ser responsable de
proporcionarselo a los choferes.

FECHA: SALIDA:

DESTINO: TOTAL PAX:

N° | NOMBRE APELLIDO C.1 O PASAPORTE

1

2

3

FIRMA DEL CHOFER

Figura 19: Lista de pasajeros del servicio de la empresa SERIMTRAL SRL.

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 19 es el formato de listado de los pasajeros que tiene que embarcar en

el vehiculo designado a un destino definido.

Traslados Aeropuerto-Hotel/Hotel-Aeropuerto S/ 60.00

City tours ciudad | Catedral, Museos, Qorigancha. S/ 150.00

City tours 4 ruinas | Sacsayhuaman, Quenqo, Puca- S/ 170.00
Pucara, Tambomachay

Paquete 1

Valle Sagrado Pisac ruinas, Pisac mercado,
Ollantaytambo, Chinchero. RLEE

Machupicchu Cusco-

(traslados) Ollantaytambo/Ollantaytambo- S/ 180.00
Cusco

S/ 860.00

Figura 20: Tarifa del servicio de la empresa SERIMTRAL SRL.

Fuente: Elaborado por los autores.

En la figura 20 se puede apreciar la tarifa de servicios que ofrece la empresa hacia

los diferentes destinos.



FICHA DEL PROCESO

CODIGO: MP-E-F-01

RESPOMNSABLE DEL | Gerente v junta general de socios de SERIMTRAL

PROCESO

OBJETO Encaminado a cumplir los objetivos estratégicos de la empresa, s una
herramienta eficaz para el control de actividades v proyectos que han
sido financiados anualmente v los beneficios que determina para la
empresa.

ALCANCE Aplica a todas las dreas de trabajo de la compania, sin embargo,
solamente  los  responsables del proceso  pueden  realizar
maodificaciones.

ENTRADAS PROVEHEDORES

Las entradas comesponden a
los proyectos o actividades que

Es impartante mencionar y enumerar a los proveedores gue atienden
las necesidades de la empresa v 1a capacidad de éstos para hacer su

se¢ han realizado en el | trabajo safisfactoriamente para la misma.

transcurso del afio en beneficio | También los bensficios pueden venir directamente desde el interior de
de la empresa la empresa.

SALIDAS CLIENTES

Las salidas comesponden a
todos los sendicios ofertados
anualmente que ha vendido la
empresa.

Reqgistro de los clientes potenciales y los afianzados de la empresa,
con el fin de tomar medidas para reforzar los convenios.

CONTROLES

RECURSOS

FPropuestas para afianzar a los
clientes, mejorar los convenios vy

Recursos disponibles para destinar a cada actividad de control.

mantener el interés de los
clientes.

CUMPLIMIENTO DE LOS ACTIVIDADES FECHA DE INICIO FECHA DE

OBJETIVOS PROGRAMADAS CULMINACION

Determinar la medida en la que | Enumerar las | Determinar los | Verificar el
las  actividades ejecutadas | aclividades que se | tiempos de | cumplimiento de
ayudan a cumplir con los | tienen programadas | realizacion de la f:::ilgzgsj
objetivas de la empresa para el siguiente | actividad.

periodo ¥y que adn no

52 gjecutan.
RESPONSABILIDADES Delegar responsables para la ejecucion de aclividades
INDICADOR FORMA DE CALCULO | PERIODICIDAD RESPONSABLE
FPorcentaje de efectividad # de actividades | Anual Junta de socios
Objetivo 100% gjecutadas / # de

actividades

programadas) (100

Figura 21: Formato del proceso para la elaboracion del POA.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede observar en la figura 21 es el formato de proceso para la

elaboracion del plan operativo anual de la empresa.




FICHA DEL
PROCESO

CODIGO: MP-E-F-03

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente y junta general de socios de
SERIMTRAL

OBJETO Encaminado a determinar el grado de
cumplimiento de los objetivos de la
empresa y el estado en general de la
empresa.

ALCANCE Aplica a todas las areas de trabajo de la
compafia, sin embargo solamente los
responsables del proceso pueden realizar
modificaciones.

OBJETIVOS CUMPLIDOS RECURSOS

Se establecen aquellos objetivos gue han
sido cumplidos en el periodo de 1 afio.

Determinar los recursos invertidos para el
cumplimiento de los objetivos.

OBJETIVOS PROGRAMADOS

RECURS3O0S3

Enumerar todos los objetivos que aun se
encuentran pendientes.

Determinar los recursos invertidos para el
cumplimiento de los objetivos.

CONTROLES

RECURSOS

Propuestas para el cumplimiento eficiente y
eficaz de los objetivos faltantes

Recursos disponibles para destinar a cada
actividad de control.

RESPONSABILIDADES

Delegar responsables para la ejecucion de los
mecanismos de control.

INDICADOR FORMA DE CALCULO

PERIODICIDAD RESPONSABLE

Porcentaje de
efectividad

Objetivo 80%

(# de objetivos cumplidos / #
de objetivos programados)
(100)

Anual Junta de socios

Figura 22: Formato para la evaluacion de servicios anual.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede observar en la figura 22 el formato de evaluacion de servicio anual
esto se realiza con el objetivo de evaluar los aspectos que no fueron logrados

durante el afio y para poder trazar las metas para el siguiente afio.



GUIA DE ATENCION AL CLIENTE

CODIGO: MP-G-F-01
CONTROL DEL PROCESO Gerente
OBJETO El objeto de la ficha es brindar cierlas pautas que le permitan al area

comercial y operativa brindar un servicio eficiente y de calidad.

ALCANCE Agente de ventas y secretaria.

RESPONSABILIDADES: Todo el personal de la empresa que tiene contacto directo con los
clientes, son responsables de manejar adecuadamente los
parametros

PRESENTACION Al contestar el telefono o atender requerimientos generales, la

presentacién inicial es estandar.

i SERIMTRAL buenas tardes en qué le podemos ayudar?

En el caso de la recepcidn presencial siempre con cordialidad.
; Buenos dias en que le podemos ayudar?

MECESIDADES DEL CLIENTE | Determinar las necesidades basicas del cliente, que motiva la
adquisicidn del servicio.

iEn qué le podemos ayudar?

;Busca un servicio en particular?

BRINDAR ALTERNATIVAS Las alternativas constituyen parte fundamental para llegar al cliente,
ya que si se le brinda opciones que el cliente pueda escoger sera mas
facil encontrar lo que busca.

SERVICIOS ADICIONALES En todo momento promover la adquisicion de servicios adicionales
que mejoran la calidad del servicio.

i Qué servicios brinda en este momento mi drea de atencidn al
cliente?

BENEFICIOS A LA MARCA Determinar como mi trabajo esta contribuyendo a promover la
fidelizacion de la marca.

i Como contribuye el drea de atencién al cliente en la fidelizacion de
la marca y el producto y cudl es el impacto de la gestion de atencidn

al cliente?
Mejoras RECURSOS
Identificar factores de falla en el | Determinar los recursos que necesitaria para el cumplimiento de las
trabajo y enumerarlos. mejoras.
INDICADOR FORMA DE CALCULO RESPONSABLE
Paorcentaje de efectividad (# de mejoras cumplidas / # de mejoras | Agente de ventas
Objetivo 80% programadas) (100)

Figura 23: Guia para la atencién o recepcion del cliente.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede observar en la figura 23 es la guia de atencion al cliente para poder
brindar informacidn necesaria de los servicios que brinda la empresay las rutas que

abarca la empresa.



SERIMTRAL RESERVACION DE SERVICIOS

CODIGO: MP-G-F-02

RESPONSABLE: Agente de ventas

OBJETO: Proporcionar una herramienta que facilite la reservacion
de servicios, que sea un proceso rapido y eficiente.

ALCANCE: Esta destinado para los agentes de ventas en el drea
comercial.

APELLIDOS Y NOMBRES: Colocar nombres y apellidos completos de la persona
responsable.

PROCEDENCIA: Indicar el pais de ser extranjero o la ciudad de ser
peruano.

CORREO ELECTRONICO: Importante recibir el correo elecironico  para
notificaciones, promociones y averiguar €l estado de su
Servicio.

FECHA DE RESERVA: Delimitar exactamente la fecha requerida para el
SEervicio.

DETALLE DEL SERVICIO: Determinar el servicio que se ofrece y si existiere
adicionales como alimentacion

NUMERO DE VUELO: Verificar el vuelo de ser extranjero y requiera transfer

POLITICAS DE LA COMPANIA Especificar las politicas de la compafiia en cuanto a
objetos perdidos, reservas, etc.

Figura 24: Ficha de reservacion de servicios ofertados.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 24 es la ficha de reserva de servicios ofertados por
la empresa para sus clientes locales, nacionales e internacionales con una

anticipacion de 48 horas para poder garantizar un buen servicio de calidad.

SERIMTRAL RECEPCION DE OBJETOS OLVIDADOS

cODIGO: MP-G-F-03
Fecha de recepcion

Dia: | Mes: | Ano:
Hora:
Nombre del chofer:
Area de abordaje: Dia: | Mes: | Afo:
Descripcion detallada del objeto:
Recibio Entregod Testigo/a

Nombre y firma Nombre y firma Nombre y firma
Observaciones: De la presente ficha se hace dos copias, de las cuales una es entregada al chofer y
otra se queda en los archivos de la empresa.

Los objetos deben quedarse bajo custodia de la empresa por un plazo maximo de 15 dias, en caso
de no existir reclamo por el mismo se cumple el plazo y queda a disposicion del chofer que lo
encontrd; presentando su respectiva papeleta.

Figura 25: Ficha de registro y custodia de objetos olvidados.

Fuente: Elaborado por los autores.



Como se puede observar en la figura 25 es la ficha de registro y custodia de objetos
olvidados en las diferentes instalaciones y vehiculos de la empresa, para ello se

tiene un personal responsable con la finalidad de garantizar el custodio.

SERIMTRAL ENTREGA DE OBJETOS OLVIDADQS

CODIGO: MP-G-F-04
Fecha de entrega
Dia: Mes: Afo:

Nombre del chofer:

Descripcion detallada del objeto:

Recibio Entregé Testigo/a

Nombre y firma Nombre y firma Nombre y firma

Figura 26: Ficha de entrega de objetos olvidados.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 26 es la ficha de entrega de objetos olvidados,

donde la empresa realiza de forma personal.



En forma libre y valuntaria comparecen a la celebracion del presente contrato: por un parte la Compafia
de  transporte  turistico  SERIMTRAL, legal v  debidamente representada por  su

representante. o , @ quien en adelante y para efectos de este contrato se le
denominard SERIMTRAL. y por otra parte el o la sefor(a) ..ol en su calidad de
representante del e a quien, y para efectos de este contrato se le denominard

como EL CLIENTE, de conformidad a las siguientes clausulas:

PRIMERA. - ANTECEDENTES SERIMTRAL, s una Empresa que presta servicios de Transporte turistico a
nivel nacional e internacional, a través de personal debidamente entrenado v capacitado, contando para
ello con las autorizaciones legales correspondientes emanadas de las autoridades competentes.
SEGUNDA. - CONTRATO. - Con estos antecedentes SERIMTRAL, se compromete a prestar sus servicios

licitos para el dia........... L [ del 20........, en el viaje de la siguiente manera:
1.- La (las) unidad de transporte se encontrard en las inmediaciones de ... , &
las horas., para la salida.

.2.-Realizaremos paradas estratégicas, haremos uso de las instalaciones y servicios ofrecidos acorde al
itinerario planteado.

3. La hora de regreso estd prevista para a las.............. aproximadamente en.. ...
[Institucion),

TERCERA- GARAMTIA Cada una de las unidades con las que trabaja SERIMTRAL, se encuentran
debidamente aseguradas y cuentan con su respectivo 50AT de seguros que cubren a cada uno de los
pasajeros en caso de accidente. SERIMTRAL, se compromete a responder por EL 30AT cuando se suscite
un accidente por negligenciz o impericia de los choferes en la carretera. Debidamente comprobado por
las autoridades correspondientes. SERIMTRAL, Mo se responsabiliza por accidentes fuera de los vehiculos
ni por objetos de valor ni dineros extraviados.

CUARTA - VALOR ¥ FORMA DE PAGO - El Cliente pagard a SERIMTRAL, por el servicio turistico contratado
lasumade.. ..., e;quivalente al costo total del tour, de la siguiente manera:

El Cliente paga lasumade.._......_......_.comoabonoala firma del presente contrato, y el restante,

es decir, lacantidadde.....ooooooeeee oo {en caso de haber saldos pendientes) pagaré en abonos hasta
2 dias antes de la fecha de inicio del tour, SERIMTRAL emitird recibos como constancia de las cantidades
abonadas.

QUINTA - INDEMHIZACIONES.— SERIMTRAL, Se compromete a reconocer al cliente el 10% del valor total
abonado cuando por su culpa v omisidn no se llegue a cumplir los servicios ofrecidos en este tour, par
concepto de indemnizaciones de dafos y perjuicios. Del mismo modo, el Cliente perderd el valor total
del contrato a SERIMTRAL. Por este mismo concepto.

SERIMTRAL, No se responsabiliza v no indemniza valor alguno por suspension del tour a causa de
desastres naturales, condiciones climaticas, resoluciones gubernamentales y otros eventos fuera de
control.

SEXTA. - DOMICILIO JURISDICCION Y COMPETENCIA: En casc de desavenencias en la correcta aplicacion
del presente contrato las partes libre y voluntariamente renuncia fuero y domicilio y se someten a una
de las Camaras de Mediacidn de |a ciudad de Ambato o Bafios de Agua Santa. Las partes plenamente de
acuerdo en todas v cada una de las estipulaciones realizadas en las clausulas que preceden firman el
presente documento el dia de hoy.

Figura 27: Contrato para la prestacion de servicios de la empresa SERIMTRAL

Fuente: Elaborado por los autores.



Como se puede ver en la figura 27 el contrato para la prestacion de servicio por

parte de la empresa hacia los clientes que requieran del servicio acorde al destino

de lugar.
SERIMTRAL EVALUACION DEL PERSONAL
CODIGO: MP-P-F-01
RESPONSABLE: Gerente de SERIMTRAL
OBJETO: Determinar el grado de complimiento de los objetivos v

funciones de los trabajadores en la compafiia.
ALCANCE: Todas las areas de trabajo de SERIMTEAL con la excepcion de
la gerencia que serd evaluada minucicsamente por la junta de

ZOCIOE.
FACTORES PERSONALES CALIFICACION TOTAL

1 2 3 4 5

Asgistencia v puntualidad

Habitos de orden v limpieza

Conocimiento del puesto

Organizacidn en el trabajo
Confiabilidad

Capacidad analitica
Calidad en el trabajo

Iniciativa v creatividad

Habilidad para aprender

Desarrollo personal

Total
FACTORES FUNCIOMALES CALIFICACION TOTAL
1 2 3 4 5

Relaciones interpersonales

Cooperacion

Toma de decisiones

Delegacion de actividades
Confiabilidad

Resolucion de problemas

Independencia en la ejecucidn de
sus funciones

Productividad

Afan de superacion

Liderazgo

total

Observaciones: La calificacion va del 1 al 5, se suman los resultados con una calificacion maxima de 30 cada
factor, dando un total de 100 puntos.

Figura 28: Ficha del desemperfio laboral de la empresa SERIMTRAL SRL.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede observar en la figura 28 la ficha de evaluacién del desempefio
laboral del personal de la empresa.



SERIMTRAL MEJORAS
CODIGO: NIP-P-F-03
RESPONSABLE: Gerente de SERIMTRAL
OBJETO: Determinar el grado de cumplimiento de los objetivos de la compafiia.
ALCANCE: Todas las areas de trabajo de SERIMTRAL
MEJORAS CUMPLIDAS RECURSOS

Enumerar todas las mejoras que s han Determinar los recursos invertidos para el

hecho a partir de la tltima evaluacion. cumplimiento de las mejoras
MEJORAS POR CUMPLIR RECURSOS
Enumerar las mejoras pertinentes al Disponer recursos para el cumplimiento

desemperio de trabajadores y evaluacion | de las mejoras.

de clientes.

INDICADOR FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE
Porcentaje de (# de mejoras cumplidas | Semestral Gerente
efectividad [ #de mejoras
Objetivo 100% programadas) (100)

Fecha; Lugar: Firma:

Figura 29: Ficha para mejorar los procesos de la empresa SERIMTRAL SRL.

Fuente: Elaborado por los autores.

Como se puede ver en la figura 29 la ficha de mejora del proceso de la empresa,
gue permite realizar constantemente con la aplicacién de una mejora continua para

poder fortalecer las diferentes areas de la empresa.



Anexo 16: NIVEL DE CUMPLIMIENTO POST-PRUEBA

CHECK LIST

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE SERIMTRAL BASADO EN LA NORMA SO
9001:2015 NIVEL DE QUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

CRITERIOS DE CALIFICACION: Se debe complementar el Check List con el criterio adecuado hacia el enunciado que
corresponda lo cual tendra la alternativa de Sl o No para esto se debe marcar con el simbolo de una "X".

. MNIWVEL DE CUMPLIMIENTO

N REQUISITO
Sl NO

4.1 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION ¥ DE 5U CONTEXTO
éla organizacidn determina las cuestiones externas e internas que son

1 pertinentes parasu propdsitoy sudireccdn estratégica, v gque afectan a X
su capaddadparalograr los resultados previstos de su SGC?

5 ila organizacidn realiza seguimiento y revisidn de lainformadci én sobre X
las cuestiones externas e internas?

4.2 COMPRENSION DE LA S NECESIDADES ¥ EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
iSehadeterminado las partes interesadas v los re quisitos de estas

3 partesinteresadas para el sistema de gestidn de la calidad? X

R iSerealizael seguimiento yla revisidn de lainformacidn sobre estas X

partesinteresadasy sus reguisitos?
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
i5ehadeterminado loslimitesy la aplicabilidad del SGC para establecer

> el alcance de la empresa? X
iEl alcance del SGC se hadeterminado considerando las cuestiones

[ externas e internas, los requisitos de las partesinteresadasy sus 3
productos v servicios?
iElalcance estd disponible v se mantiens como infarmacidn

’ documentada? X
iEnel alcance se encuentran estableddos los productos v servicos

8 . X
cubiertos?

5 i5e tiene justificado y/o documentado losre quisitos (exclusiones) que X
nosonaplicables para el SGCY

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

ila organizacién ha determinadolos procesos ne cesarios para el 5GCy

10 X

su aplicacién?

iSetiene establecidosloscriterios para lagestidon de los procesos

11 teniendo en cuentalas responsabilidade s, procedimientos, medidas de X
control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la

efectva operacidny control de los mismos?
i{la organizaci Sn mantiene v conserva informacién documentada que

12 X

permita apoyar laoperacidn de estos procesos?

SUB TOTAL 92% 8%
Valordel Caiitulu: % Obtenido iSI+NOi 100%
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
. iSedemuestra liderazgo v compromiso con responsabilidad por parte X

delaaltadirecciénparalaeficacia del SGC?

512 Enfoque al cliente

ila alta direccidn garantiza que los requisitos de los clientes se

detaerminan, se comprenden v se cumplen?
iSedeterminan y se consideran los riesgosy oportunidades que pueden

2 afectar ala conformidad de los productosy serviciosy ala capacidad de ¥

aumentar la satisfaccdn del cliente?



5.2 POLITICA

5.21 Establecimiento de la politica de la calidac
{lasltadireccddn establece, implementa y mantiene una politica de
4 . )4
calidad?
{lapolitica dela calidad es apropiada al propdsito y contexto de |5
> organi zad On ¥ apoya asu direccion estratégica? X
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidac
{Estadizsponible paralaspartes interesadas y se hacomunicado dentro
° de la organizacién? X
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGAN IZACION
ilasltadireccdn se asegurade que las responsabilidades y autoridades
7 paralos roles pertinentes estan asignadas, se comunican y se entienden X
en toda la organizacion?
SUB TOTAL 26% 14%
Valordel Caiitulo: % Obtenido |SI+NOi 100%
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 {Se han establecidolosriesgosy oportunidades que dekben ser X
abordados para assgurar que el SGC lcgre los resultad os esperados?
2 ¢ La organizaci dn ha previsto | as acc onesnecesarias para abordar estos X
riesgos y oportunidades y loshaintegrado en losprocesos del sistema?
6.2 COBIETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
¢ La organizacidn ha establecido objetivos de lacalidad paralas
3 funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios parael S5C7 X
£ La organi zaci dn mantiene informac on documentada sobre estos
4 ohjetivos? X
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambics en
> 2l SGCy lagestidn de suimplementacidn? X
SUB TOTAL 20% 200
Walor del Cail’tulo: % Obtenido |SI+NOi 100%
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
¢ La organi zaci én ha determinadoy propordonado | os recursos
1 necesarios para &l establecimiento, implementac dn, mantenimiento y X
mejora continua del SGC7
7.1.2 Personas
¢ La organizacidn ha determinadoy propord onado las personas
2 necesarias paralaimplementacd on eficaz de su SGC y paralaoperacid v X
control de susprocesos?
7.1.3 Infraestructura
¢Laorganizacién ha determinadoy proporc onado la infrasstructura
3 necesaria para la operacidn de sus procesos ylograr laconformidad de X
los productos y servicios?
7.1.4 Ambiente para laoperacion de los procesos
¢ La organi zaci dn ha determinadoy propordonado el ambiente
4 |necesario paralacperacddn de sus procesos y paralograr la conformidad X
de los productos y servicios?
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
£ La organizacidn ha determinadoy proporconado | os recursos
necesari os para asegurarse de lavalidez y fiabilidad de losresultados
> cuando realiza el seguimiento o la medicién parawverificar la X
conformidad de los productosy servicios con | os requisi tos?




7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
¢ Dispone de métodos eficaces para garanti zar la trazabilidad durante el
° proceso operacional ? X
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
{Ha determinado la organizaci én | os conocimientos necesari os para el
- funcionamiento de sus procesos y el lcgrode laconformidad de los X
productos y servic os y haimplementado un proceso de experencdias
adquiridas?
7.2 COMPETEMNCIA
éla organizacidn se ha asegurado de que las personas que puedan
afectar al rendimiento del SGC son competentesen cuestion de una
8 adecuada educacidn, formaci dn y experiencia, ¥ ha adoptado las X
medidas necesarias para asegurar gue puedan adquirirla competencia
Nnecesaria?
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
q éExiste unametodologiadefinida parala evaluacidn de la eficacia de las X
acciones formatvas emprendidas?
74 COMUNICACION
10 £Se iene defido un procaedimiento paralas comunicaciones internasy X
externas del 5GC dentro de la organizacién?
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
1 $5e ha establecido lainformaci én documentada requerida por la norma X
¥ necesanaparalaimplementaci dn y funconamiento eficaces del SGC?
7.5.2 Creacion y actualizacion
¢ Existe una metodologia documentada adecuada paralarevision y
12 actualizadion de documentos? X
7.5.3 Control de informacion documentaca
13 £Se fiene un procadimiento parael control de lainformac dn X
documentada requerida por el 5GC?
SUB TOTAL 5% 15%
Valor del Capitulo: % Cbtenido [SI+NO) 100%
CAPITULO 8 OPERACION
a1 PLANIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL
1 £5e planifican, implementan ¥ control an los proce sos necesari os para X
cumplirlos requisitosparala provisidon de servicios?
B élasalidade estaplanificac dn ez adecuada paralas operaciones de la X
organi zaci Gn?
3 £5e asegura que losprocesos contratad os externamente estén X
control ad os?
4 £5e revisan las consecuencias de los cambiosno previstos, tomando X
acciones paramitigar cual quier efecto adverso?
2.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
221 Comunicacion con el cliente
5 dla comunicacidn con los dientesinduye informacion relativa alos X
productos y servicios?
6 £Se obtiene laretroalimentaciéon de los cientes relativa alos productos X
¥ servicios, incduyendolas quejas?
- £5e establecen los requisitos especdificos para las accdones de X
contingencia, cuando sea pertinente?
822 Determinacién de los requisitos paralos productos yservicios
£5e determinan losrequisitoslegal es yreglamentarios paralos
2 |productos yservicios que se ofrecen y aquell os considerados necesar os X

parala organizac &n?




823 Revisién delosrequisitos para los productos y servicios
élaorganizacidn se asegura que tiene la capacddad de cumplirlos
° reguis tos paralos productosy servid os que se ofrecen alosdientes?
dlaorganizacidnrevisa los requisitos antes de compromeatarse a
10 suministrar productosy serviciosaundiente?
ise confirmalosrequisitosdel diente antasde la aceptac dn por parta
11  |de estos, cuando no se ha propordonado informad dn documentada al
respecto?
12 £5e asegura gue se resuelvan las diferend as existentes entre los
requisi tos del contrato o pedido ylos expresados previamente?
13 £5e consarvalainformacidn documentada, sobre cual quier requisito
nuevo para |l os servidos?
224 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
éLlas personas son concentes de los cambios enlosrequisitos de los
14 |productos y servicos, se modifican la informaci én documentada
pertinente aestos cambios?
83 DISEN O ¥ DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
a3l Generalidades
{La organizaci on establece, implementay mantiene un proceso de
15 |disefioy desarrollo que sea adecuado para asegurar | a posterior
provisidn de productosy servicios?
232 Planificacién del disefic y desarrollo
16 &La organizaci on determina todas | as etapas y controles necesari os para
2l disefioy desarmoll o de productos y servicios?
233 Entracdlas para el disefio y desarrollo
{La organizacion determina losrequisitos esenciales paralos ipos
17 espeacificos de productos v servidos a disefiary a desarrollar, se
consideran losrequisitos funcionalesy de desempefio, losrequisitos
legales yreglamentarios?
£5e resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son
18 contradictoras?
19 £5Se conserva lainformacidn documentada sobre las entradas del disefio
y desarrollo?
234 Controles del disefio y desarrollo
&%e aplican los control es &l proceso de disefio y desarroll o, se definen
20 losresultados alograr?
2 £Se realizan lasrevisiones para evaluar la capacidad de | os resul tados
del disefioy desarrollo paracumplir losrequisitos?
2 £Se realizan actividade s de verificaci &n para asegurar que | as salidas del
disefioy desarrollo cumplen losrequisitos de las entradas?
£%e aplican contorles al procesode disefio y desarrollo paraasegurar
sy |OuEse torma cualquier accidon necesaria sobre los problemas
determinados durante lasrevisioneas, o lasactividades de verficaddn y
validacion?
24 & La organizaci on conservainformacidon documentada sobre las acd ones
tomadas?
235 Salidas del disefio y desarrollo
25 £%e asegura que las salidas del disefioy desarrcllo: cumplen los
requisitos de lasentradas?
£5e asegura que |as salidas del disefio y desarrall o: son adecuadas para
% los procesos posteriores para la provisidon de productos y serwicics?
£Se asegura que las salidas del disefio y desarrcll o incluyen o hacen
27 |referendaalosrequisitos de seguimiento y medic én, cuando sea

apropiado, yalos criterios de aceptacion?




é5e asegura que las salidas del disefio y desarroll o: especifican las
28  |caracteristicas de los productos v servid og, que son esenciales para su X
propdsito previsto ¥ sU provisidn segura y correcta?

{5e conserva informacion documentada sobre las salidas del disefioy

29 X

desarroll o?

2.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

{Seidentifican, revisan y controlan | os cambios hechos durante el

30 X

disefioy desarrollo de los productos y servicios?

¢5e conserva la informaci &n documentada sobre los cambios del disefic

31 |ydesarrcllo, losresultados de las revisiones, laautorizacion de los X
cambios, |as acciones tomadas para prevenirlosimpactos adversos?
84 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
84.1 Generalidades
23 éLaorganizacidn asegura que | os procesos, produchos y servicios X

suministrados externameante son conforme alos requisitos?

iSe determinalos controles a aplicar alosprocesos, productos y

a3 X

servicos suministrados externamente?

i5e determinay aplicacriterios para la evaluad dn, seleccidn,

34 |seguimiento del desempefioylareeva uacidn de losproveedores X
externos?
35 ¢ Lacrgani zacidn conservainformacd dn documentada de estas X
actividades?
84.2 Tipo y alcance del control

¢Laorganizacdn asegura que los procesos, produchos y servicios
15 suministrados externamentae no afectan de manera adversaala X

capacidad de la crganizacion de entregar productosy servicios,
conformes de manera coherente asus cientes?

27 {Se definen los controles a aplicar aun proveedor externo y las salidas X
resultantes?
{Considerael impacto potencial de los procesos, productos y servic os

18 suministrados externameante en la capacidad de |a organizacidn de X
cumplirlosrequisitosdel diente y los legales y reglamentarios
aplicables?

29 £5e asegura gue los procesos suministrados externamente permanecen X
dentrodel control de su SGC?

40 {5e determinalawverificad on o actividades necesarias para assgurar que X
| os procesos, productos y servicios cumplen con losrequisitos?

2.4.3 Informaciéon para los proveedores externos

n élaorganizacdn comunica alos proveedore externos susrequisitos para X
| os procesos, productos y servicios?

22 ése comunicalaaprobacidn de productos, servicos, métodos, procesos X
¥ equipos, laliberacién de productosy servic os?
£5e comunicalacompetencia, induyendo cualguier calificac dn

42 requeridade las personas? X
{Se comunicalas interacc cnesdel proveedor externo con la

a4 organizaci én? X

a5 £5e comunica el control ¥ seguimiento del desempefio del proveedor X
externo aplicado porla organizacion?

&5 PRODUCCISN Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
5 éSeimplementalaproducci dn y laprovision del servicio bajo X

condiciones controladas?



¢Dispone de informacidon documentada que definalas caracteristicas de

47 |losproductos a producir, serviciosa prestar, o las actividadesa X
desempefar?
48 ¢Dispone de informacion documentada que definalos resultados a X
alcanzar?
£5e controlaladisponibilidad ¥ el uso de recursos de seguimiento y
45 medic én adecuad os? X
£5e controlalaimplementac dn de actividades de seguimientoy
>0 medicidén enlasetapas apropiadas? X
51 £5e controla el uso de lainfrasstructuray el entorne adecuado parala X
operacién de losprocesos?
52 |iSe controlala designacidn de personas competentes? X
53 £5e controlalawalidac &n y revalidacion periddica de la capacidad para X
alcanzar los resultados planificados?
sa £Se controlalaimplementaci6n de acciones paraprevenir |os errores X
hurmanos?
o é5e controlalaimplementad &n de actividades de liberad &n, entrega y X
posteriores alaentrega?
8.5.2 Identificacion ytrazabilidad
élaomanizacion utiliza medios apropiados para identificar lassalidas de
26 los productos y servicios? X
57 |ildentifica el estado de las salidas con respecto alos requisitos? X
58 |£5e conservainformacion documentada para permitirla trazabilidad? X
8.5.5 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
{laomganizacion cuidalapropiedad de los dientes o proveedores
59 |externos mientrasestabajo control de laorganizacidn o siendo utilizada X
porlamisma?
£Se identifica, verifica, protege vy salvaguardala propiedad de los
60 |dienteso delos proveedores externos suministrada para su utilizac dn X
o incorporacién en los productos y servicios?
{Se informaal ciente o proveedor externe, cuando su propiedad se
61 |pierds, deteriora o de algln otro modo se considere inadecuada para el X
Uso ¥ s conservalainformac on documentada sobre lo ocurrido?
8.5.4 Preservacion
ilaomanizacion presarvalas salidas en la producc én y prestacion del
62 |=erwvicio, enlamedida necesaria para asegurar la conformidad con los X
requis tos?
&5.5 Actividades posterioresa la entrega
£5e cumplen los requisitos paralas actividadesposteriores ala entrega
63 asodadas con los productos y servicios?
- £Al determinar el alcance de las actividades posterioresala entrega, la
organizacion considerd | os requisi tos legales y reglamentari os?
£5e consideran las consacuencias potencial es no deseadas asocdadas s
65 sus productosy servicios? X
£Se considera lanaturalezs, el uso y lavida Util prevista de sus
66 productos y servicios? X
67 |iConsideralosrequisitosdel diente? X
68 |éConsideralaretroaimentacdn del cliente? X




8.5.6 Control de los cambios

59 ¢élaorganizaddn revisa y controlalos cambios en la produccidn ola X
prestacidn del servicio para asegurar la conformidad con losrequisitos?
£5%e conserva informaci on documentada que describa larevisidn de los

70 |cambios, laspersonas que autorizan o cual quier accidon que surjade |3 X
revision?

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

- ¢élaorganizaddn implementalas disposiciones planificadas para X
verificar gue se cumplen los requisitosde losproductos y servicios 7

- £ 52 conserva lainformaci &n documentada sobre laliberacidn de los X
productos y servici os?

73 |{Existe evidenciade la conformidad con los criterios de aceptacon? X

74 |éExiste trazabilidad alas personas que autorizan la liberacion? X

87 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 ilaorganizacidn se asegura que las salidas no conformes son sus X
requisitos se identifican y se controlan para prevenir sU uso o entrega?
£ Llaorganizaddn toma las acciones adecuadas de acuerdo ala natural eza

76 |delanoconformidad ¥ su efecto sobre la conformidad de | os productos X
V¥ servicios?

77 £5e verificala conformidad con los requisitos cuando se corrigen las X
salidas no conformes?

78 |ilsorganizacdn tratalas salidas no conformes de una o mas maneras? X
i Llaorganizacidn conserva informaci én documentada que describalano
conformidad, las acciones tomadas, |as concesionesobtenidas e X

79 identifique la autoridad que decide laaccidon con respecto alano
conformidad?

SUB TOTAL 86% 14%
Valor del Caiitulo: % Obtenido |5I+N0i 100%
a1 SEGUIMIENTQ, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
a.1.1 Generalidades

1 |é{laorganizacidn determina que necesita seguimientoy medicdan? X

5 £Determinalos métodos de seguimiento, medicion, andlisisy X
evaluacion para asegurar resul tados validos?

3 £Determinacuando se lleva acabo el seguimiento y la medic dn? X

4 £ Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y X
medicion?

5 |¢{Ewalla el desempefioylaeficacia del 5607 X

6 . L . . X
¢ Conserva informac on documentada como evidencda de los resultad os?

9.1.2 Satisfaccion del cliente

- ¢élaorganizaddn realiza seguimiento de las percepcionesde losclientes X
del grado en gue se cumplen sus necesidades y expectativas?

s £ Determinalos métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar X
lainformacion?

9.1.3 Anidlisis y evaluacién

s ilaorganizacidén analiza y evallalos datos v la informaci én que surge X

del seguimiento y la medicon?




9.2 AUDITORIA INTERN A
10 éLla organizac dn lleva a cabo auditorias internas aintérval os X
planificados?
éLlas auditorias propordonan informaci én sobre el SGC conforme con los
11 |reguisitos propios de la organizacion y los reguisitos de la NTC SO X
Q001:20157
15 éla organizaddn planifica, establace, implaementay mantiens uno o X
varios programas de auditora?
12 |iDefineloscriterios de auditoriay el alcance paracadauna? X
14 éseleccionalos auditores vy lleva acabo auditorfas para asegurar la X
ohjetividad y laimpardalidad del procesc?
15 |éAseguraque losresultados de las auditorias se informan ala direccién? X
16  |¢Realizalascorreccionesy tomalas acciones correctivas adecuadas? X
17 cConservainformacd dn documentada comao evidendade |la X
implementacidn del programade auditorfay los resul tados?
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
a.3.1 Generalidades
élaaltadirecc dn revisa el SGCaintérval os planificados, paraasegurar
18  |suconvenienda, adecuaddn, eficacday alineacion continuacon la X
estrategiade la organizad dn?
9.3.2 Entradas de la revisién por |la direccién
dlaaltadireccidn planificayllevaacabo larevisidn induyendao
19 |consideraconessobre el estado de las acdonesde lasrevisiones X
pravias?
20 éConsideralos cambios enlas cuestiones externas e internas quea sean X
partinentesal SGC7
21 |éConsideralainformacion sobre el desempefioylaefidencia del 587 X
22 |éConsideralosresultados de las auditorias? X
232 |éConsiderael desempefio delos proveedores externos? X
24 |éConsideralaadecuacdn de los recursos? X
25 {Consideralaeficiencade las acdones tomadas para abordar los riesgos X
v las oportunidades?
26 |¢5e consideralasoportunidadesde mejora? X
933 Salicas de la revisién por la direccion
97 élassalidasde larevision induyen decisicnes y accicnesrelacionadas X
con oportunidades de mejora?
28  |ilncluyen cualquier necesidad de cambioen el SGC? X
29  |ilncluye las necesidades de recursos? )4
20 ¢5Se conservainformad én documentada como evidencade los X
resultados de las revisiones?
SUB TOTAL 33% 17%

Valordel Capitule: % Obtenide [SIHNQ)

10004




Fuente: Norma ISO 9001:2015

10.1 GENERALIDADES
éLa organizacion ha determinadoy seleccionado las oportunidades de
1 |mejorae implementado las acciones necesarias para cumplir con los ¥
requisitos del cliente y mejorarsu satisfaccion?
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 éLla organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para X
controlarla y corregirla?
¢ Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
3 . X
conformidad?
4 |élmplementa cualquieraccién necesaria, ante una no conformidad? ¥
5 (., . I . - . X
éRevisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada?
b . . . . X
dActualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario?
7. . . . X
¢Hace cambios al $GCsi fuera necesario?
¢ Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de lasno
8 . X
conformidades encontradas?
¢Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza
9 de las no conformidades, cualquier accion tomada v los resultados de la ¥
accion correctiva?
10.3 MEJORA CONTINUA
10 ¢éLla organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuaciony X
eficacia del 5GC?
éConsidera los resultados del anilisis v evaluacion, las salidas de la
11 |revision por la direccion, para determinarsi hay necesidades u X
oportunidades de mejora?
SUB TOTAL 91% Ph
Valor del Capitulo:% Obtenido {SI+N O) 10026
RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL
% OBTENIDO DEL N IVEL
REQUISITOS DE LA N ORMA I1SO 9001:2015 DE CUMPLIMIENTO ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 92% MANTENER
5. LIDERAZGO R6% MANTENER
6. PLANIFICACION 30% MANTENER
7. APOYO 85% MANTENER
8. OPERACION 36% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPER O B% MANTENER
10. MEIORA 91% MANTENER
TOTAL DE % OBTENIDO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO 8%
Calificacién del SGC en la empresa_



Anexo 17:  SITUACION DE MEJORA (POST — TEST)

Mejora en la capacitacion al personal Mejora en herramientas de gestion




Anexo 18:

Reporte de Ingresos y Egresos del afio 2019 de la Empresa SERIMTRAL

REGISTRO DE COSTOS E INGRESOS (POST - TEST)

Ingresos

Ene-19 Feb-19 | Mar-19 | Abr-19 | May-19 | Jun-19 Jul-19 Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Total de Ventas 38,250.00 | 42,075.00 | 45,900.00 | 48,960.00 | 52,785.00 | 60,435.00 | 63,112.50 | 61,582.50 | 59,287.50 | 55,462.50 | 51,637.50 | 49,725.00
Ventas 510.00 561.00 612.00 652.80 703.80 805.80 841.50 821.10 790.50 739.50 688.50 663.00
Diaz en actividad 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Vehiculos 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Costode Ventas (- (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00)
Ingresos totales (S/) 31,950.00 | 35,775.00 | 39,600.00 | 42,660.00 | 46,485.00 | 54,135.00 | 56,812.50 | 55,282.50 | 52,987.50 | 49,162.50 | 45,337.50 | 43,425.00
Costos
Gastos Administrativos 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00
Alquiler de local 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 [ 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 [ 1,200.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00
Mantenimiento 1,020.00 [ 1,020.00 [ 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00
Neumaticos 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 [ 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00| 1,020.00 [ 1,020.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00
Garage 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00 600.00
Costos Totales (S/) 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00 | 23,115.00
Inversion | (2000000)
Utilidad antes de participacion 8,835.00 | 12,660.00 | 16,485.00 | 19,545.00 | 23,370.00 | 31,020.00 | 33,697.50 | 32,167.50 | 29,872.50 | 26,047.50 | 22,222.50 | 20,310.00
Distribucion legal de Renta 5% 441.75 633.00 824.25 977.25| 1,168.50 [ 1,551.00 | 1,684.88 | 1,608.38 | 1,493.63 | 1,302.38 | 1,111.13 | 1,015.50
Utilidad antes de Impuestos 8,393.25 | 12,027.00 | 15,660.75 | 18,567.75 | 22,201.50 | 29,469.00 | 32,012.63 | 30,559.13 | 28,378.88 | 24,745.13 | 21,111.38 | 19,294.50
Impuesto a la Renta (29.5%) 2,476.01 | 3,547.97 | 4,619.92| 5,477.49 | 6,549.44 | 8,693.36| 9,443.72| 9,01494 | 837177 | 7,299.81 | 6,227.86 | 5,691.88
Utilidad Neta (20000.00)| 5,917.24 | 8,479.04 | 11,040.83 | 13,090.26 | 15,652.06 | 20,775.65 | 22,568.90 | 21,544.18 | 20,007.11 | 17,445.31 | 14,883.52 | 13,602.62




Anexo 19: ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS DE LA EMPRESA SERIMTRAL SRL (POST — TEST)
Estado de Ganancias y Perdidas ddel afio 2019 de la empresa SERINTRAL

CONCEPTO Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Ventas 38,250.00 | 42,075.00 [ 45,900.00 | 48,960.00 | 52,785.00 | 60,435.00 | 63,112.50 | 61,582.50 | 59,287.50 | 55462.50 | 51,637.50 | 49,725.00
Costode Ventas () (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00) | (6300.00)
Utilidad Bruta 31,950.00 | 35,775.00 | 39,600.00 | 42,660.00 | 46,485.00 | 54,135.00 | 56,812.50 | 55,282.50 | 52,987.50 | 49,162.50 | 45,337.50 | 43,425.00
Gasto Operativos 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00
Gastos Administrativos 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00 | 21,120.00
Sueldos y Salarios 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 [ 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00 | 18,000.00
Alquiler de local 1,200.00 [ 1,200.00 | 1,200.00 [ 1,200.00 | 1,200.00 [ 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00 | 1,200.00
Seguridad y Vigilancia 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00
Mantenimiento 1,020.00 [ 1,020.00 | 1,020.00 [ 1,020.00| 1,020.00( 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00
Neumaticos 1,020.00 [ 1,020.00 | 1,020.00 [ 1,020.00| 1,020.00( 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00 | 1,020.00
SAT 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00 375.00
Garage 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00 630.00
Utilidad Operativa 10,830.00 | 14,655.00 | 18,480.00 | 21,540.00 | 25,365.00 | 33,015.00 | 35,692.50 | 34,162.50 | 31,867.50 | 28,042.50 | 24,217.50 | 22,305.00
Utilidad antes de participacion 10,830.00 | 14,655.00 | 18,480.00 | 21,540.00 [ 25,365.00 | 33,015.00 | 35,692.50 | 34,162.50 | 31,867.50 | 28,042.50 | 24,217.50 | 22,305.00
Distribucion legal de Renta 5% 541.50 732.75 92400 | 1,07700| 126825| 1,650.75| 1,78463| 1,70813 | 159338 | 140213 | 121088 | 1,115.25
Utilidad antes de Impuestos 10,288.50 | 13,922.25 | 17,556.00 | 20,463.00 | 24,096.75 | 31,364.25 | 33,907.88 | 32,454.38 | 30,274.13 | 26,640.38 | 23,006.63 | 21,189.75
Impuesto a la Renta (29.5%) 3,035.11 | 4710706 | 5179.02| 6,036.59 | 7,10854| 9,25245| 10,00282| 9574.04 | 893087 | 785891 6,786.95| 6,250.98
Utilidad Neta 7253.39 981519 | 12376.98 | 14426.42 | 16988.21 | 22111.80 | 23905.05 | 22880.33 | 21343.26 | 18781.46 | 16219.67 | 14938.77
Razon de Margen de Utilidad Bruta (%) |  83.53 85.03 86.27 87.13 88.06 89.58 90.02 89.77 89.37 88.64 87.80 87.33
Razon de Margen de Utilidad Operativa| ~ 28.31 34.83 40.26 44.00 48.05 54.63 56.55 55.47 53.75 50.56 46.90 44.86
Rentabilidad Neta (%) 18.96 23.33 26.97 2947 32.18 36.59 37.88 37.15 36.00 33.86 31.41 30.04




Anexo 20:

COMPARATIVO DE LOS INDICES DE RENTABILIDAD

COMPARATIVO DE LOS INDICES DE RENTABILIDAD NETA, MARGEN DE UTILIDAD BRUTA Y MARGEN DE UTILIDAD OPERATIVA

PRE TEST 2018 POST TEST 2019
. Razon de Razén de
Razon de .
NDICADOR margen de . INDICADOR |Razon de Margen| margen de .
Margen de " Rentabilidad - o Rentabilidad
Utilidad Bruta dtilidad Neta Pre - Test de Utilidad Bruta utilidad Neta Post Test
PERIODO Operativa Pre - PERIODO Post-test Operativa Post
Pre -Test
Test Test
MAYO 80.62 12.66 848 MAYO 88.06 51.28 29.61
JUNIO 80.98 14.28 9.56 JUNIO 89.58 51.28 34.34
JuLIO 81.33 15.84 10.61 JuLo 90.02 53.35 35.73
AGOSTO 80.80 13.48 9.03 AGOSTO 89.77 5219 34.95
Utilidad Bruta
Razon de Margen de Utilidad Bruta (%) RMUB = Ventas Netas
Utilidad Operativa
Razon de Margen de Utilidad Operativa (%) RUO = —  Netas * 100
Utilidad Neta
Rentabilidad Neta (%) - Ventas Totales *100




Anexo 21:

PROGRAMA SPSS

Nombre Tpo | Anchura |Decmales  Efiqueta Valores | Perdidos  Columnas|  Alineacidn Medida Ral

1 |Rentab antes Numérco 2 Rentablidad a.. Ninguno — Ninguno 9 ZDecha & Fscala \ Entrada
2 Rentab des... Numérico 8 2 Rentablidad d.. Ninguno ~ Ninguno 11 Z0eecha & Fscala \ Entrada
3 |Diferencia_... Numérco 8 Z Ninguno ~ Ninguno 12 Z0echa & Escala \ Entrada
4 MUB amtes Mumérco 6 2 MUB antes  Ninguno  Ninguo 8 Z0oecha ¢ Escal \ Entrada
5 |MUB despu... Numérco 2 MUB después  Ninguno ~ Minguno 9 Z0echa & Fscala \ Entrada
6  |Diferencia ... Numérco 6 2 Ninguno ~ Minguno 10 ZDecha & Fscala \ Entrada
7 |MUO antes  Mumérco @ 2 MJO entes  Ninguno  Ninguno 3 Z0echa ¢ Escala \ Entrada
§  |MUO desp... Numérco 8 2 MUO después  Ninguno  Minguno 9 ZDecha & Fscala \ Entrada
9  |Diferencia ... Numérco 8 2 Ninguno  Ninguno 11 ZDeecha ¢ Escdla s Entrada
10

Rentab antes Rentab despues Diferencia Reniab MUB antes MUB despugs Dferancia MUB. MUO antes MUO después Diferencia MUO
1 048 2961 FARKIN 1 B8 06 [ 12,66 o2 3142
. 456 i an 0% B9 28 6,60 2% o2 3
] 1061 K PR VAR | K 00 6,69 16,84 XK K
! 503 1% 5% H8 0,17 89 1348 219 il



Anexo 22: CARTA DE AUTORIZACION

T emperi
rqvel r:_;

EMPRESA DE TRANSPORTE Y SERVICIOS TURISTICOS IMPERID TRAVEL SCRL
CONJ. HAB. PACHACUTEC L-403 WANCHAQ-CUSCO

Cusco, 18 de Diciembre del 2020

CARTA DE AUTORIZACION

Yo Adrian Farfan Torres, identificado con DNI N° 23870484 de la ciudad de Cusco,
en mi calidad de representante legal como Gerente General de la empresa de
Transporte SERIMTRAL S.R.L, autorizo a los sefiores Kelly Farfan Casaverde con
DNI N° 41139351 y César Manuel Chavez Chaupis con DNI N° 80206688, para
que puedan utilizar toda la informacion necesaria y pertinente de la empresa para
la elaboracion de su tesis titulada “Aplicacion del sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2015 para mejorar la rentabilidad de la empresa

SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2020”.

Atentamente,

{rian Farfan Té
GERENTE GENERAL
DNI 23870434
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