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RESUMEN

Este trabajo propone una mejora en el disefio y optimizacién en los procesos y procedimientos
gue se realizan en la empresa Hertz Rent a Car, de esta manera se aprovechara los recursos
materiales y humanos disponibles para brindar un excelente servicio a los clientes, con

productos y servicios de calidad que satisfagan las necesidades de todos sus clientes.

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé el método analitico fundamentado en
la investigacion mixta: documental y de campo y el uso de técnicas de recoleccion de datos

como: encuestas y observacion directa.

Los resultados de la investigacion permitieron conocer la situacion actual de la empresa y los
procedimientos que se realizan en cada uno de sus departamentos con esta informacion se
procedi6 a disefiar un sistema de gestion por procesos en el cual se organiza las actividades
gue deben realizar cada una de las areas de forma ordenada y que le permita a la organizacion
el disefio de un sistema que ahorre tiempo y recursos en todas sus areas y procesos.

PALABRAS CLAVES: Procesos, procedimientos, gestion, indicadores.



ABSTRACT

This work is intended to improve the design and process optimization and procedures that are
carried out at Hertz Rent a Car. In this way, we will be taking advantage of human and material
resources available in order to give an excellent service to our customers with qualified

services and products that would satisfy their needs.

So as to carry on this investigation, we have applied the analytical method based on the mixed
investigation: documental and in site and the use of data recovery information like surveys and

direct sighting.

The results of this investigation allowed us to know the current situation of the enterprise and
the procedures performed in each of its departments. This information made us designed a
management system of all processes in which there are organized the activities to be done in
every area and that would allow to the organization the creation of a system desing that could

save time and resources in all its areas and processes.

KEYWORDS: Processes, procedures, management, indicators.



INTRODUCCION

El presente trabajo de fin de titulacion consiste en el desarrollo de un modelo de gestion por
procesos, que le permitird a la empresa Hertz rent a car realizar sus actividades de manera
ordenada eficaz y sincronizada. El objetivo principal de esta investigacién es disefiar un
modelo de gestidn por procesos basado en los principios de la gestion de la calidad y que
sirva como una herramienta para el disefio de la estrategia de servicio dirigida a la satisfaccion
y fidelizacion de los clientes de la empresa, y los objetivos especificos realizar un diagnostico
de la situacion actual de la empresa, disefiar un modelo de gestidn por procesos basado en la
calidad para mejorar los servicios y productos ofertados y establecer parametros de mediciéon

para evaluar el desempefio de la organizacion.

Para el estudio del problema de la empresa es necesario primero mencionar sus causas, uno
de los cuales es la duplicidad en las tareas de los empleados, la que se presenta debido a que
el personal realiza funciones que no le corresponden, otro problema encontrado es la falta de
organizacion, esto afiade muchos problemas en los procesos de la empresa, como por
ejemplo que el servicio o producto final no sea del agrado del cliente, mal clima laboral, pérdida
de tiempo, reprocesos y unos resultados deficientes de la compafiia. Para dar solucién a este
problema se propone el desarrollo de un modelo de gestidn por procesos que le permitira a la
compafia corregir el desorden en las actividades y de esta manera poder gestionar los

procesos que interactlan entre si para mejorar su desempenio.

La metodologia empleada en la presente investigacion es el método analitico que nos permite
separar algunas de las partes que integran la estructura y someterlas a un estudio

independiente.

Las técnicas para recopilar la informacion para el desarrollo de la investigacion fueron
mediante la observacién directa y la aplicacion de una encuesta estructurada al personal de

Hertz rent a car.

En el diagndstico de la situacion actual en Hertz renta a car se utilizdé la recopilacién
documental y de campo y para la propuesta del modelo de gestion por procesos se realizé
una encuesta a todo el personal de la empresa como son: auxiliares de servicio, agentes de
ventas, jefes de oficinas, jefe de flota, jefe de operaciones, gerente comercial, gerente general,
para obtener informacion del funcionamiento de todos los procesos de la empresa, con la
informacion obtenida se determind las razones del bajo desempefio en las actividades
realizadas por los trabajadores y el deficiente servicio ofrecido a los clientes, provocados
entre otras cosas por la falta de un modelo de gestion por procesos de esta manera se

profundizo en la problematica actual con el fin de indagar las razones de las deficiencias
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existentes y proponer lineamientos para contrarrestar dichos problemas y dar una solucién a

los mismos con el desarrollo de esta investigacion.

El esquema de contenido esta estructurado por los siguientes capitulos:

En el capitulo 1, se describe el marco teorico relacionados con el concepto caracteristicas,
importancia, beneficios y objetivos del sistema de gestidn por procesos, los indicadores sus

caracteristicas y su importancia para el mejoramiento de los procesos de la empresa.

En el capitulo 2, se explica los antecedentes, mision, vision y objetivos, estructura
organizacional, organigrama actual de la empresa Hertz rent a car. Por ultimo, se realiza la

descripcion de funciones de acuerdo con el organigrama presentado.

En el capitulo 3, se realiza un diagnéstico de la situacion actual de la empresa como primer
paso contiene la metodologia utilizada para el disefio, en el segundo paso la técnica utilizada
para recoleccion de informacion, se define la poblacion de estudio y como ultimo paso se
aplica una encuesta de 31 preguntas y se realiza el andlisis de sus resultados.

Finalmente, en el capitulo 4, se disefia un modelo de gestion por procesos para la empresa
Hertz rent a car en el cual se identifican y clasifican los procesos, después se procede a
desarrollar un mapa de procesos y se realiza la descripcién de los procesos y se elaboran
diagramas de flujo e indicadores para cada proceso.



CAPITULO I:

MARCO TEORICO



1.1 La gestidon por procesos en la empresa

En la actualidad, las empresas mas competitivas optan por emplear a sus procesos un sistema
de gestidn para conseguir resultados eficientes y eficaces de esta manera la empresa logra

maximizar sus beneficios y garantiza la satisfaccion de sus clientes internos y externos.

La gestion por procesos es un modelo de gestion que entiende a la organizacion como un
conjunto de procesos globales, orientados a la consecucion de la calidad total y a la
satisfaccion del cliente (Morales, 2013)

La gestion por procesos constituye una estrategia vélida para contribuir al incremento de la
productividad y creacién de valor en las diversas actividades que comprenden la gestion
empresarial. Procesos productividad y creacion de valor constituyen un triAngulo estratégico

en las empresas (Medina, 2005)

Muchos autores abordan la definicion de procesos de distintas formas, pero podemos definir
el concepto de proceso segln la combinacién de personas, informacion, maquinas y
materiales a través de una serie de actividades conjuntas para producir bienes y servicios que

satisfagan las necesidades del cliente (Fontalvo, 2010)

Asi mismo la gestidén por procesos nos permite tener una vision sistematica de la organizacion

como lo afirma (Fontalvo, 2010)

En el actual entorno empresarial en el Ecuador, no se puede excluir a la gestién por procesos
ya que en esta Ultima década se ha convertido en la principal herramienta administrativa
enfocada a la planeacion estratégica y a conseguir una ventaja competitiva, su aplicacion e
importancia permitira que las operaciones de la organizacion se desarrollen de una forma
ordenada y estandarizada lo que llevara a que se logren los objetivos planteados los cuales

han sido definidos por la alta direccion.

Actualmente, las empresas no saben cdmo reaccionar a un cambio de estrategia propia o de
sus rivales o cuando se enfrentan a la competitividad de los mercados globales, por estos
motivos las empresas afiaden a su sistema de gestion una cultura de calidad que les permitira

poder seguir compitiendo en el mercado actual.

Para tener éxito en la implantacion de un sistema de gestion, el recurso humano debe conocer

y seguir la cadena de procesos ya que cada uno de los mismos agregan valor al servicio o

producto final, si no se lo realiza de esta forma estandarizada lo que producird sera

reprocesos y procesos que no afiaden valor y causan una pérdida de tiempo y recursos

valiosos a la empresa, de esta manera es fundamental que los empleados trabajen en equipo
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y de forma organizada siguiendo las actividades dispuestas por la empresa para que la misma

llegue a incrementar su competitividad y a cumplir sus metas.

Para convertir la cultura organizacional en una cultura de calidad, toda la organizacion debe
formar parte del sistema por procesos donde cada departamento y trabajador entienda con
claridad las actividades que se deben de realizar en su &rea y en que en cada uno de estos
procesos se obtendra un valor afiadido a la entrada para consecuentemente conseguir un
resultado y una salida placentera para el cliente y que cumpla sus requisitos y obtenga el

beneficio deseado.

La gestion por procesos coexiste con la administracion funcional, asignado propietarios a los
procesos claves, haciendo posible una gestion interfuncional generadora de valor para el
usuario y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina los procesos que deben ser
mejorados o redisefiados, establece de prioridades y provee de un contesto para iniciar y
mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la
comprension del modo en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas
y debilidades. (Rojas, 2007)

La finalidad ultima de la gestién por procesos es hacer compatible la mejora de la satisfaccion

del cliente con mejores resultados empresariales.

Enfoque a procesos

Procesos Gobernantes delaEmpresa

f—— — ———— [ —

= B
Procesos Operativos delaEmpresa
[N u— w——

Procesos de Soporte de la Empresa

SOYIB s 1es
SOPES 103U 50| 9P sOJuUBIWpanboy

Requerimientos de losinteresados

Figura 1. Enfoque a procesos
Fuente: Collell & Asociados, C.A., Consultoria Empresarial, implementando la gestiéon por procesos.



1.1.1. Importancia de la gestidon de procesos en la empresa.

Actualmente los sistemas por procesos son considerados la base para operar de las empresas,
especialmente las empresas que basan su gestion en la calidad total. El sistema de gestion
debe ordenar la cadena de trabajo de cada empleado y de cada area que es donde empieza
el servicio o producto hasta que llega al cliente o mercado siguiendo este proceso y no el
tradicional la empresa no tendrd problemas con malentendidos o con la duplicidad de las
funciones o tareas ya que cada empleado sabra hasta donde debe realizar su trabajo y cual
sera realizado por el siguiente empleado o departamento esto crea mas claridad al momento
de desempefiar cada funcién y mejora la comunicacion entre el equipo de trabajo. Si una
empresa quiere ser eficiente competitiva y ganar mercado debe tener siempre presente en
satisfacer y dar valor agregado a todos sus clientes ya que de ellos dependerd la existencia
de la organizacion, por lo que el personar debe estar comprometido y motivado de esta forma
se incrementa la productividad los beneficios y el rendimiento de una manera sorprendente
por lo que el principal beneficio de la gestion por procesos es realizarlo de una forma ordenada

optimizando el tiempo y los recursos.

1.1.2 Caracteristicas de la gestion por procesos.

La gestion por procesos permite conocer cudles son las fortalezas y debilidades del modelo
de gestion, determinar que procesos son necesarios y cudles no, aquellos que se deben
redisefiar o mejorar, asignar responsabilidades explicitas al personal referentes a los
procesos, aumentar la capacidad de la organizacién para crear valor y, sobre todo, crear el
contexto optimo que permita la implementacién y mantenimiento de planes de mejora continua
(ISOTools Excellence, 2015)

La gestion por procesos tiene las siguientes caracteristicas:

Asignar responsables de cada proceso

e Incrementar la eficacia

e Reducir costes

e Acortar los tiempos y reducir los plazos de entrega del servicio o producto

e Eliminacién o reduccion de las actividades que no afiaden valor

e |dentificar los procesos relacionados con los factores criticos que proporcionan una

ventaja competitiva o el éxito de la empresa

Identificar las necesidades de los clientes y orientar a la empresa a su satisfaccion
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e Establecer indicadores de funcionamiento en cada proceso y objetivos de mejora

1.1.3 Objetivos de la gestidon por procesos.
El fin Gltimo de la gestion por procesos es maximizar los resultados de la organizacion y

conseguir la satisfaccién de los clientes incrementando la productividad a través de:

Mejorar la calidad de productos y servicios

Dar servicios adicionales para que el cliente sienta mayores beneficios a un bajo costo

Bajar los costos de produccion (actividades que no aportan valor agregado)

Reducir los tiempos de entrega del producto o servicio final al consumidor

1.1.4 Beneficios de la gestién en base a procesos.

La implementacion de un sistema de gestidn por procesos tiene como objetivo administrar y
controlar sus recursos de una manera eficiente para atender de la mejor manera a sus clientes

y crear beneficios a la administraciéon de la organizacién como son:

*= Mejora la coordinacién de las diferentes areas

= Disminucion de recursos materiales, econémicos o de personas

= Reduce los tiempos de los procesos

= Se pueden prevenir posibles errores

= Agiliza los procesos dando la informacion en el momento necesario

= Enfocar la estructura de los procesos de la organizacién a los clientes

= Todos los actores estan interconectados, se puede detectar un error ya que
hay mas personas siguiendo el proceso

= Mide los tiempos de cada proceso

= Enfoca las necesidades y expectativas de los clientes a los objetivos de la
organizacion

= Ordena las actividades de forma légica



1.2 Clasificacion de los Procesos:
Los procesos son actividades de entrada y salida que se transforman en un servicio o producto
el cual debera satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. A continuacion,

detallamos brevemente tres tipos de procesos:

Procesos Estratégicos:

Los procesos estratégicos son definidos por la alta direccion los cuales tomaran decisiones
de estrategias y planificacion y se daran las directrices del funcionamiento y mejora de los
procesos, aqui también se establece como va a operar la organizacién y como se va a crear

valor agregado al cliente

Procesos Clave:
Son los procesos que estan ligados directamente con el cliente ya que ellos van a percibir a
través de este si estan recibiendo un servicio de calidad a un precio competitivo, los procesos

claves afiaden valor al servicio su objetivo final es la satisfaccion de los clientes.

Procesos de Apoyo:
Los procesos de apoyo sirven de soporte para que los procesos claves y l0os procesos

estratégicos puedan cumplir sus objetivos.

1.2.1 Elementos de un proceso.

Todo proceso tiene tres elementos los cuales detallamos a continuacion:

a) Entrada (input) Una entrada es todo lo que ingresa pueden ser elementos fisicos,
técnicos y humanos, sin este elemento no se podria llevar a cabo el proceso, para

establecer una interrelacién se debe conocer el proceso anterior

b) La secuencia de actividades es la ejecucidn de realizar el proceso bien a la primera
vez aqui se determinara cuando y como debe seguir el elemento de salida al siguiente

paso en el proceso.
c) Salida (output) es un elemento de salida puede ser fisico, técnicos, humanos, un
producto o servicio, son la entrada del siguiente proceso para establecer una

interrelacion se debe conocer el proceso posterior.

10



Procesos
Entrada o Salida
. Actividades de valor _
agregado
Materia prima Productos
Componentes Actividades de valor Servicios
Instrucciones agregado realizadas por Resultados
Informacion individuos, grupos de
Criterios trabajo, funciones
maquinas u
organizaciones.

Figura 2. Procesos
Fuente: (Summers, 2006)
Elaborado: Por la autora

1.3 Los indicadores de gestién en la empresa

Los indicadores de gestion son herramientas que se utilizan para medir el desempefio de las
organizaciones en relaciébn con sus metas, sus resultados deben ser cuantificables estas
medidas nos garantizan el éxito de la gestién de la empresa también nos permiten indicar
como estaba operando la organizacién anteriormente y como lo hace actualmente para de

esta manera plantear soluciones que aporten al mejoramiento y se alcance la meta fijada.

Indicador de capacidad: Nos indica el resultado al evaluar la situacion real de la empresa en

este momento.

Indicadores de eficacia: Este indicador nos indica el resultado de las actividades planificadas

con las actividades planteadas

Indicadores de eficiencia: Este indicador nos indica el resultado alcanzado teniendo en

cuenta los recursos utilizados.

Indicadores de economia: Nos permite medir la realidad econémica a través del tiempo

Indicadores de calidad de las actividades: Este indicador nos muestra la mejora continua

de los resultados y procesos Y la satisfaccion del cliente.
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Indicadores de competitividad: Nos indica como se sitla la empresa de acuerdo a su

planificacion, control, eficacia y satisfaccion.

1.3.1 Caracteristicas de los indicadores de gestién.

¢ Medibles: Deben ser cuantificables y estar ligado a un limite de tiempo.

e Claros: Deben ser entendibles, no debe presentar confusion o margen de
interpretacion.

e Alcanzables: Deben ser realistas de acuerdo con las posibilidades de la empresa y

tomando en cuenta sus recursos financieros, humanos y tecnolégicos.

1.3.2 Importancia de los indicadores.
Los indicadores son importantes porque:

— Permite evaluar y dar seguimiento al proceso de desarrollo
— Se tiene la informacién a la mano de los resultados de iniciativas o acciones
— Son herramientas que nos indican como alcanzar los resultados deseados

— Nos permite medir cambios actuales o en situaciones posteriores.

1.4 LanormalSO 9001

Se entiende por norma aquellos acuerdos documentados que contienen especificaciones
técnicas u otros criterios precisos, destinados a ser utilizados sistematicamente como reglas,
directrices o definiciones de caracteristicas para asegurar que los materiales, procesos y

servicios son aptos para su empleo. (Yanez, 2008)

La familia ISO 9000 forma un conjunto coherente de normas y directrices sobre gestion de la
calidad que han sido elaboradas para asistir a las organizaciones de todo tipo y tamafo ya
sean publicas o privadas y en la implementacién y la operacion de sistemas de gestion de

calidad (SGC) esta familia esta formada por:

e Lanorma ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
e Lanorma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
e La norma ISO 9004: Guia para mejorar el desempefio del sistema de gestion de

calidad.
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1.4.1 Principios de la Gestion de la calidad

A continuacion, detallamos los principios acordes a la norma (ISO 9001 — 2015)

Enfoque al cliente: Los clientes son los elementos claves de una organizacion, si no
existe un cliente que adquiera productos y servicios, la organizacion no existe. Por
ellos es esencial comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer

Sus requisitos e intentar siempre superar sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres de la organizacion deben implementar un ambiente interno

donde el personal se involucre en la obtencién de los objetivos organizacionales.

Compromiso de las personas: Los empleados son los activos mas importantes de las
organizaciones por lo que deben estar motivados y comprometidos ya que el buen
resultado de su desempernio traera beneficios a la organizacion.

Enfoque a procesos: Cuando se realizan las actividades por procesos se llega a que
los resultados deseados sean eficientes.

Mejora: La mejora continua del desempefio debe ser un objetivo permanente en la
organizacion.

Toma de decisiones basada en la evidencia: Se basa en el analisis de los datos y la
informacion

Gestion de las relaciones: Una organizacion y sus proveedores son interdependientes
y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Dentro de un sistema de gestion de calidad (SGC) se contempla el enfoque y adopcion

basados en los procesos que tienen lugar dentro de una organizacion los mismos que son

coherentes con este modelo. Un modelo de gestién por procesos basado en la calidad le

permite a la organizacion gestionar la calidad y alcanzar los resultados de forma més eficiente

cuando sus recursos y actividades se gestionan mediante procesos los cuales estan

interacciones con las jerarquias funcionales de cada organizacion.

La organizacion a través del sistema de gestion de la calidad basada en procesos obtendra

eficacia en el sistema de gestion incluido los procesos necesarios y sus interrelaciones ya que

tendra toda la informacion de los procesos en el desempefio y el mejoramiento continuo.

Es importante que la empresa identifigue y determine los procesos necesarios para su

aplicacion en el sistema de gestion de la calidad donde se debe determinar:

Las entradas requeridas y las salidas de los procesos
Establecer la secuencia e interaccion de los procesos.

Mediciones e indicadores de desempeiio.
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o Determinar y asegurar que los recursos necesarios estén disponibles.
e Asignar personas responsables para la ejecucion de los procesos.

e Evaluar y monitorear constantemente los resultados.

e Mejorar los procesos y SGC

La organizacion deberd mantener y conservar informacion documentada para evidenciar que

los procesos se estén realizando de acuerdo con lo planificado.

Este modelo promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos en el SGC como un
principio basico para la obtencidon de resultados eficientes relativos a la satisfaccion vy

fidelizacion de los clientes.

1.5 Herramientas para diagramar procesos

1.5.1 Diagrama de Flujo.
Un diagrama de flujo representa graficamente un proceso, al cual lo desglosa
y muestra su funcionamiento, es muy utilizado actualmente en todo tipo de

empresas ya sean se servicios o industriales.

El diagrama de flujo ofrece una descripcién visual de las actividades implicitas

en un proceso mostrando la relacion secuencial entre ellas (Talavera, 2013)
1.5.2 Simbologia de los procesos.

Los simbolos son utilizados de acuerdo con su significado y van unidos con las

flechas que muestran la direccién del proceso.

En la siguiente Tabla.1 se detalla los significados de los simbolos mas utilizados.

Tabla 1. Simbologia de flujogramas

Lineas de flujo Muestra la direccion y sentido del flujo del

v

proceso, conectando los simbolos.

A

Inicio o fin Es la accidn para mostrar el proceso o mostrar el
C) fin del mismo.
Proceso Tarea llevada a cabo durante el proceso
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<> Decision Indica si 0 no la toma de decisiones
Q Conector Conecta los procesos independientes
D Demora Representa los cuellos de botella en el proceso
Datos Registra la informacién de entradas y salidas del
D proceso
D Documentos Hace referencia a la generacion o consulta de un

documento

Fuente: (Baca, 2007)
Elaborado: Por la autora

1.6 Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una representacion grafica en la cual se puede visualizar todos

procesos los mismos que estan clasificados por procesos estratégicos, procesos claves y

procesos de apoyo los cuales interactian entre ellos.

1.6.1 Pasos pararealizar un mapa por procesos.

= |dentificar los actores

= |dentificar la linea operativa

= Afadir los procesos de soporte a la linea operativa

= Afadir los sistemas que afectan a todo el proceso:

— Procesos estratégicos

— Procesos claves

- Procesos de apoyo
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Andlisis del mercado
Politicas definitivas

> Estrategias propuestas
Procesos Estratégicos
l Procesos del negocio
Recibir pedidos Preparar pedidos Analizar pedidos Servir al cliente

—
Procesos de soporte

Figura 3. Mapa de Procesos
Fuente: (Ogalla Segura, 2005)
Elaborado: Por la autora

T

Gestion de recursos:
— Humanos
— Materiales
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CAPITULO II.

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE “HERTZ RENT A CAR”

17



2.1 Antecedentes

Hertz rent a car es una marca internacional reconocida mundialmente por el alquiler de
vehiculos a corto y largo plazo, la licencia Hertz para Ecuador fue adquirida en el afio 1994 por
el grupo Aries quienes fueron los encargados del funcionamiento y operacién de la marca
hasta el afio 2012. De la mano del grupo Aries Hertz rent a car empez6 su operacién en la
década de los 90, llegando a finales de 1996 a ser una de las arrendadoras de vehiculos mas

grande en nuestro medio, siendo reconocida por brindar un servicio de calidad.

En el afio 1994, Hertz rent a car adquirié por medio de concesién por parte de Tagsa 1 oficina
en la terminal de arribos de vuelos Internacionales ubicado en el Aeropuerto José Joaquin de
Olmedo de Guayaquil antigua terminal y otra oficina ubicada en las afueras del antiguo
Aeropuerto de Quito Mariscal Sucre, el horario de atencion se establecié desde las 07:00 am
hasta las 23:00 pm de lunes a domingo.

El 14 de diciembre de 2012, Inka’s Rent a Car S.A. GRUPO WAY obtiene la Licencia para

representar a Hertz Ecuador a nivel nacional.

Hertz rent a car brinda sus servicios y productos de alquiler de autos al turismo internacional y
local en los que ofrece tarifas diarias, semanales o mensuales y una amplia variedad de
modelos de autos desde econémicos hasta SUV o mini vans, también ofrece coberturas para
los autos, cobertura contra terceros y cobertura para accidentes personales, servicio de
conductor adicional, GPS, silla de bebe y tanque de combustible. También se ofrece el servicio
de entrega del vehiculo en cualquier lugar del Ecuador. Otro de los productos que ofrece son
alquileres corporativos y de largo plazo este producto esta enfocado al mercado empresarial.
Hertz renta a car actualmente tiene su operacién en los 2 principales aeropuertos de Quito y
Guayaquil y también cuenta con una nueva oficina en la ciudad de Quito ubicada
estratégicamente en la zona turistica y comercial de la capital. La empresa cuenta con un
equipo humano, altamente calificado, bilingle, entusiasta, innovador y comprometido con la

visién y misién. Posee una cultura empresarial proactiva, flexible y global.
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2.1.1 Mision, vision y objetivos.
Hertz rent a car ha establecido la siguiente misioén y vision:

Mision

Hertz

MISION

*  QOtorgar unexcelente servido de Alquiler detoda class devehiculos.

* Enfocarse en las necesidades de transporte de ada uno de nuestros dientes a fin de contribuir con la
optimizacion de susrecursos.

Hertz.

Don ks B jrarmay

Figura 4. Misién de la empresa Hertz rent a car

Fuente: “Hertz Rent a Car”

Visién

Hertz

1 VISION

Ser una Empresa de renta de vehicaulos lider en el mercado nadonal manteniendo siempre como nuestra
prioridad el servicioy Ia atendion alcliente.

Figura 5. Visién de la empresa Hertz rent a car

Fuente: “Hertz Rent a Car”
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Objetivos institucionales de Hertz rent a car

OBIJETIVOS

* Gente

Hertz

Durante el proximo afio, mejorar la estabilidad, compromiso y capacitacion del equipo de
trabajo para que desarrolle sus actividades en un ambiente seguro y estable

* Procesos
Mejorar constantemente los procesosy adaptar latecnologia adecuada
* (Cliente

Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes con lo que nos permitira celebrar nuevos
conveniosy ampliar nuestro portafolio de clientes dentro de los proximos 3 afios.

* Rentabilidad

Incrementar la rentabilidad de la empresa optimizando los recursos y procesos dentro del
proximo afo.

Hertz.

How anbe tha jrmrng

Figura 6. Objetivos de la empresa Hertz rent a car

Fuente: “Hertz Rent a Car”

Valores

e Integridad.
e Cumpliremos todos los compromisos que tenemos con nuestros clientes, empleados

y accionistas.

o Dirigiremos nuestra empresa con altos estandares inquebrantables de honestidad,

confianza, profesionalismo y ética.

e Nos comunicaremos abierta y sinceramente, compartiendo nuestro conocimiento en

el momento oportuno.
e Respeto por las personas.

e Trataremos a todas las personas con quienes trabajamos con respeto, profesionalismo
y dignidad.
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e Adoptaremos una amplia diversidad de ideas sin distincion de cultura, etnia u origen

para fortalecer el compromiso que tenemos con nuestros clientes.

o Brindaremos oportunidades de desarrollo profesional a los empleados que muestren
iniciativa, asi como resultados en su desempefio para ayudarlos individualmente a

encaminar sus carreras a fin de maximizar sus potenciales.

2.2 Estructura Organizacional

Actualmente la empresa consta de cuatro departamentos que son funciones propias de Hertz,
ya que la misma pertenece al Grupo WAY que tiene varias empresas la mayoria relacionadas
al sector automotriz. La corporacion WAY brinda a Hertz 4 departamentos adicionales, estas

funciones estan provistas por esta estructura centralizada de la corporacion.

El departamento contable est4 a cargo de una persona de Hertz la cual reporta 'y a su vez es

supervisada por el Gerente Financiero de la corporacion WAY.

Los gerentes y jefes de cada departamento estan encargados de supervisar, revisar y hacer
gue todos los empleados cumplan con sus funciones de manera eficaz y eficiente, la empresa
cuenta con dos jefes de oficina para uno para la oficina de Quito y otro para la oficina de
Guayagquil, un jefe de flota para dos oficinas, un jefe de operaciones para tres oficinas y un

gerente comercial a nivel nacional.

Los 4 departamentos provistos desde la estructura de la corporacion WAY y que brindan
constante apoyo a la operacién y buen funcionamiento de la empresa Hertz son: Gerente
Financiero, departamento de Recursos Humanos, departamento de Sistemas y departamento

de Marketing.

La empresa cuenta con una flota de 53 autos, los cuales estan distribuidos por igual entre
Quito y Guayaquil, actualmente el negocio gue mas genera ingresos a la empresa es el alquiler
a corto plazo, desde el mes de enero se incorpord a la empresa un Gerente Comercial que
esta encargado de potencializar el mercado de alquiler a largo plazo que conjuntamente con
Gerencia General se estan encargando de traer mayores réditos econémicos a la compafiia
los cuales vendran de esta &rea, por otro lado el Gerente General y el Jefe de Operaciones se
estan enfocando en la fidelizacion de los clientes actuales y atraer a nuevos potenciales

clientes.

La empresa Hertz Rent a Car mantiene la siguiente estructura funcional:

Organigrama actual de “Hertz Rent a Car”
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‘ PRESIDENCIA

Hertz

‘ GERENTE GEMERAL

| GTE.FINANCIERA || SISTEMAS || RRHH || MERCADEQ |

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

JEFE DE EJECUTIVA DE | | CONTADOR
OPERACIONES | | VENTAS. CORP. GENERAL
| ' | |
JEFEDE | [ JEFEDE | [ JEFEDE | [ JEFEDE
COUNTER | | COUNTER | | FLOTA FLOTA
o (1) GYE(1) uIo (1) GYE(1)
| |
NT NT
couE | | CER | [ HicKeRs (3) | [ HICKERS (3) |

I_ FUNCIONES PROVISTAS DESDE LA ESTRUCTURA CENTRALIZADA DEL GRUPD WAY

FUNCIONES PROPIAS DE HERTZ

Figura 7.0rganigrama de la empresa Hertz rent a car

Fuente: “Hertz Rent a Car”

2.3 Descripcién de funciones

Hertz.

Hom mehi i i

A continuacidn, se presenta una breve descripcion de las funciones de los cargos que constan

en el actual Organigrama de Hertz rent a car.

Tabla 2. Descripcién de funciones cargo “Gerente General”

Denominacion del cargo:

Gerente General

Superior inmediato:

Presidente

Numero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Todos los empleados

Perfil requerido:

Ing. en administracién o carreras afines

Requisitos de experiencia:

Minimo cinco afios de experiencia como

gerente en empresas de servicios.

Requisitos adicionales:

Juicio y toma de decisiones

Manejo de software
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Conocimientos de en Excel y Word

Competencias: Liderazgo
Trabajo en equipo
Enfoque a resultados

Pensamiento analitico

Funciones
o Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la empresa, con las

atribuciones establecidas por el directorio.
e Gestion y Representacion Gerencial
¢ Plan anual de actividades
¢ Planificacién estratégica

e Presentar a la Junta general los estados financieros de la empresa y el

correspondiente informe de gerencia.

¢ Contratar los empleados que requiera la empresa

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 3. Descripcién de funciones cargo “Ejecutiva de ventas corporativas”

Denominacion del cargo: Ejecutiva de ventas corporativas

Superior inmediato: Gerencia General

Numero de personas en el cargo: 1

Supervisa a: N/A

Perfil requerido: Ingenieria en marketing o carreras
administrativas

Requisitos de experiencia: 2 afos de experiencia en cargos similares
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Requisitos adicionales:

Manejo de sistemas

Excel, word y power point nivel avanzado

Competencias:

Resultados orientados al trabajo en equipo
Pensamiento estratégico

Facilidad de palabra

autos.

Funciones

o Desarrollar y ejecutar estrategias para alquileres corporativos y largo plazo.
e Elaboracién de tarifas corporativas o de largo plazo para las empresas.

e Elaboracién de convenios con las empresas que requieran el servicio de alquiler de

e Traer nuevas cuentas y fidelizar los clientes existentes.

Realizar un programa de premios para el equipo de ventas de la empresa.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 4. Descripcién de funciones cargo “Contador General”

Denominacion del cargo:

Contador General

Superior inmediato:

Gerencia General

Numero de personas en el cargo:

Supervisa a:

N/A

Perfil requerido:

Licenciado/a en Contabilidad y Auditoria

Requisitos de experiencia:

3 afios en cargos similares

Requisitos adicionales:

Manejo de software
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Competencias:

Habilidad de comprension cognitiva

Capacidad de analisis y sintesis

e Estados financieros

e Anticipos

e Liguidacién proveedores
e Impuestos a la renta

¢ Control de activos fijos

e Ingreso de activos

e Viéticos y subsistencias

Depreciacion de activos fijos

Funciones

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 5. Descripcién de funciones cargo “Director de Operaciones”

Denominacion del cargo:

Director de Operaciones

Superior inmediato:

Gerente General

NUumero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Jefe de counter, jefe de flota, counters y

hickers

Perfil requerido:

Ing en turismo o carreras administrativas

afines

Requisitos de experiencia:

2 afos de experiencia en cargos similares

Requisitos adicionales:

Excel, Word y power point nivel intermedio
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Idioma ingles 70% hablado y escrito

Competencias:

Andlisis de problemas y resoluciéon de
problemas, tanto a nivel estratégico y

funcional.

Capacidad para organizar y gestionar
multiples prioridades

cliente

a los clientes.

internos como externos

Funciones

e Lograr los objetivos de ventas individuales, grupales y los objetivos de servicio al

o Defender las normas de la empresa garantizando que los autos sean presentables

o Capacitar a los jefes de oficina para cumplir con las tareas asignadas

e Atencion al cliente: Identificar y superar las necesidades de los clientes tanto

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 6. Descripcion de funciones cargo “Director de Counter”

Denominacién del cargo:

Director de Counter

Superior inmediato:

Director de Operaciones

Numero de personas en el cargo:

2

Supervisa a:

Counters y hickers

Perfil requerido:

Ing. en turismo o carreras administrativas

afines

Requisitos de experiencia:

1 afos de experiencia en cargos similares

Requisitos adicionales:

Excel, Word y power point nivel intermedio

Idioma ingles 60% hablado y escrito
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Competencias: Construir talento diverso
Impulsar la excelencia y colaboracion

Orientacion de servicio al cliente

Funciones

e Entrenar, capacitar y motivar al personal del mostrador de primera linea (counter),

a través de uno-a-uno interacciones y las iniciativas de ventas del grupo.

e Trabajar con la administracion local en la identificacion de productos y / o

oportunidades para generar ingresos.

e Son responsables por canalizar los reclamos hacia la Supervisora de Operaciones

cuando no esta en su poder el resolverlos.

e Verificar que se cumplan los procedimientos en todos los arrendamientos con una

revision permanente de los mismos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 7. Descripcién de funciones cargo “Director de Flota”

Denominacién del cargo: Director de Flota
Superior inmediato: Director de Operaciones
Numero de personas en el cargo: 2
Supervisa a: Hickers
Perfil requerido: Formacion en mecénica automotriz
Requisitos de experiencia: 2 afios en cargos similares
Requisitos adicionales: Excel y word nivel intermedio
Competencias: Persona proactiva
Alta capacidad para resolver problemas.
Funciones
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¢ Planificar, coordinar y controlar los servicios de mantenimiento e inventarios de

equipos de las unidades de renta de la compairiia

o Dirigir, supervisar y controlar el registro de los movimientos de entrada y salida de

las unidades de renta.
e Coordinar las emergencias con los clientes que lo requieren.

¢ Lainformacion de siniestros, reparaciones mayores y mantenciones correctivas sera

archivada en la carpeta de cada carro para un adecuado y oportuno control.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 8. Descripcién de funciones cargo “Counter”

Denominacién del cargo: Counters

Superior inmediato: Director de Counter

Numero de personas en el cargo: 6

Supervisa a: Hickers

Perfil requerido: Estudiantes universitarios, egresados en las

carreras de turismo marketing o carreras

afines
Requisitos de experiencia: No se requiere experiencia
Requisitos adicionales: Excel y word nivel intermedio
Competencias: Energética con capacidad de adaptacion

Orientada al servicio al cliente

Funciones

e Cumplir en cada contrato los requisitos de arriendo definidas por la empresa y

explicar al cliente las condiciones de renta

o Dejar escrito en la libreta de pendientes los problemas o situaciones especiales que

debera atender el préximo turno o el cubre turnos
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por teléfono

¢ Vender nuestros servicios en forma eficaz, amable y cortés tanto en el counter como

e Revisar sus reservaciones y verificar si cuenta con los autos disponibles

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora

Tabla 9. Descripcién de funciones cargo “Hickers”

Denominacién del cargo:

Hickers

Superior inmediato:

Director de flota

NUumero de personas en el cargo:

7

Supervisa a:

N/A

Perfil requerido:

Bachilleres con conocimiento de mecéanica

Requisitos de experiencia:

No se requiere experiencia

Requisitos adicionales:

Excel y word nivel basico

Competencias:

Proactivo

Energético

Funciones
e Son responsables de archivar las 6rdenes de trabajo en la carpeta del vehiculo.

e Es responsable de informar al Agente de Counter que el auto ya ha tenido el
mantenimiento y que nuevamente esta disponible para arrendarlo.
e Son responsables de completar la hoja de control del auto y entregar a los clientes

e Son responsables del Aseo y mantenimiento de los autos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN LA EMPRESA

“HERTZ RENT A CAR”
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3.1 Metodologia

La técnica de investigacion aplicada a este estudio fue la técnica cuantitativa la cual fue
realizada mediante la observacion directa y la aplicacién de una encuesta estructurada al

personal de “Hertz rent a car”; cuyo formato se encuentra en el anexo 1.

El objetivo de aplicar esta técnica de investigacion es realizar el diagnostico de la situacion
actual de la empresa Hertz rent a car con respecto a los procesos que estan
fundamentados con los principios de la gestién de calidad, con la recoleccién de datos se
busca dar solucién a los problemas encontrados en la organizacion y que contribuyan al
mejoramiento institucional de la empresa sobre la base de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad. Los resultados obtenidos mediante esta técnica son la base

primordial para la elaboracion de un disefio de gestién por procesos.

Para el desarrollo de todos los capitulos el método de investigacion aplicado es el método
analitico que nos permite separar algunas de las partes que integran la estructura y
someterlas a un estudio independiente, las variables internas que se van a analizar son:
nivel de desempefio de los empleados, rendimiento de los puestos de trabajo, nivel de
competitividad en el mercado, capacitacion de los empleados, metas operativas y gestion

de procesos.

Técnicas para larecoleccion de lainformacion

Con la recopilacion documental que se obtendra se podra entender la forma en que la
empresa ha estado realizando sus operaciones, esta informacion nos ayuda a describir y
comprender los diferentes modelos existentes sobre la gestiébn y su impacto en las
organizaciones que han aplicado este modelo el mismo que podra ser adaptado a Hertz
rent a car y de esta manera estandarizar los procesos y poner directrices claras a seguir

y mejorar el control en el proceso operativo en cada uno de sus departamentos.

Para el desarrollo de la investigacion la técnica utilizada para la recoleccion de la
informacion fue mediante una encuesta estructurada la cual fue aplicada a todo el personal
con el fin de evaluar la situacion actual de la empresa en la cual se pudo detectar sus

deficiencias y de esta manera se podra minimizar los problemas encontrados.
3.2 Poblacion de estudio

El publico objeto de estudio esta formada por la empresa Hertz rent a car (todos sus
trabajadores y todos sus departamentos). Para el andlisis del estado actual de la empresa
se realizd una encuesta estructurada a todos los empleados de la empresa conformados

por; 3 directores de departamentos y 20 trabajadores, en total 23 sujetos de estudio.
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3.3 Encuesta:

e Encuesta: Contiene 31 preguntas de opcién multiple y preguntas cerradas, esta
dividida en tres secciones; manuales y procedimientos, valoracion de la planeacion

estratégica y evaluacion y control.

e Tabulacion de los datos: Con el resultado de cada una de las 31 preguntas se
elaborara un grafico de caracter cuantitativo el cual serd realizado de la siguiente

manera:
e Titulo del gréfico
e Se incluyen las unidades en la cual se expresa la medicién
e Se realizara la interpretacion de cada uno de los resultados

e Después del andlisis se hara una conclusion de los resultados
obtenidos.

3.4 Andlisis de resultados

Pregunta 1. ¢La empresa tiene un manual de funciones?

9%

@SIaNO

Figura 8. Manual de funciones
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los trabajadores indican que la empresa no tiene un manual de funciones al no
contar la empresa con un manual de funciones y no saber cuéles son los procedimientos
gue se debe realizar, se genera duplicidad y confusion en el personal y no permite que se

realice un eficiente desarrollo de las actividades.
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Pregunta 2. ¢ Conoce a detalle cudles son sus funciones en su puesto de trabajo?

@SIaONO|

Figura 9. Funciones en el puesto de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 74% de los trabajadores no conocen a detalle las funciones de su puesto de trabajo,
este desconocimiento genera reprocesos, pérdida de tiempo, descontrol y no permite que
la empresa se enfoque en la calidad de sus servicios y satisfaccion de sus clientes.

Pregunta 3. ¢ Cuando usted ingreso a la empresa recibié induccién?

4%

@S aNoO|

Figura 10. Induccién al ingreso en la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

La mayoria de los trabajadores el 96% indica que si recibié capacitacion al momento de
ingreso a la companiia, al momento de capacitar al nuevo personal, se incrementa la
productividad y calidad en el trabajo, ayuda a la persona a solucionar problemas y toma

de decisiones.
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Pregunta 4. ¢La induccién que recibié fue de ayuda para realizar apropiadamente sus

funciones?

asiaNo|

Figura 11. Induccién en el puesto de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 87% de los trabajadores manifiesta que la capacitacion que recibié al momento de
ingreso a la empresa fue de ayuda para el desempefio de sus funciones, cuando la
empresa realiza una capacitacion adecuada a los nuevos empleados contribuye a que se
realice el trabajo de una forma eficiente, también aumenta la confianza del empleado al

momento de realizar sus funciones.

Pregunta 5. ¢Cuando ingres6 a la empresa le indicaron especificamente cuales van a

ser sus funciones?

0%

@si
ONO

100%

Figura 12. Indicaciones de funciones al ingreso a la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que no sabe especificamente cuales son sus funciones,
esto demuestra que la empresa no cuenta con manuales de funciones en cada puesto de
trabajo. Los empleados no tienen por escrito cuéles son sus funciones especificas lo que

causa desconocimiento y confusién ya que no saben que funciones les corresponde.

34



Pregunta 6. ¢Alguna vez ha sentido que ha realizado tareas o funciones que no le

corresponden?

0%

@si
ONO

100%

Figura 13. Funciones en el puesto de trabajo que no le corresponden
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que ha realizado tareas o funciones que le
corresponden a otras personas, esto demuestra que la empresa no cuenta con manuales
de funciones en cada puesto de trabajo, el personal siente que constantemente realiza
funciones que no le corresponden el cual genera descontento entre los trabajadores esto

se debe a la falta de un sistema de gestidn por procesos.

Pregunta 7. ¢ Se limita a realizar las funciones asignadas a su cargo de trabajo?

@SIONO|

Figura 14. Limitaciones en las funciones del puesto de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 74% de los trabajadores no se limita a cumplir las actividades asighadas a su cargo de
trabajo, los empleados no se limitan a realizar Unicamente las funciones asignadas a su
departamento ya que no tienen por escrito sus funciones, esto genera descontento ya que

sienten que realizan un trabajo que no les corresponde.
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Pregunta 8. ¢ La empresa actualmente trabaja con un sistema de gestion por procesos?

0%

@sl
ONO

100%

Figura 15. Sistema de gestidn por procesos
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que la empresa no tiene un sistema de gestion por
procesos. La empresa al no contar con un sistema de gestién por procesos realiza sus
actividades de forma desorganizada no se identifican los procesos claves, estratégicos o
de soporte y se producen reprocesos y pérdida de tiempo por lo que se debe identificar

correctamente cada uno de los procesos y de esta forma brindar un servicio de calidad.

Pregunta 9. ¢Considera usted importante implementar un sistema de gestién por

procesos?

0%

@sl
ONO

100%

Figura 16. Importancia de un sistema de gestién por procesos
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que si es importante implementar un sistema de
gestién por procesos. Con un sistema de gestibn por procesos se obtiene mejoras
importantes en la efectividad y en la eficiencia de la organizacion, permitird a los
trabajadores realizar sus funciones de una manera mas organizada, eleva la calidad de

los servicios y maximiza la utilidad de los accionistas ademas que facilita el control interno.

36



Pregunta 10. ¢ Como considera el clima laboral de la compafiia?

BEXCELENTE

OBUENO

OMALO

100%

Figura 17. Clima laboral
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores considera que el clima laborar en la empresa es bueno, esto
nos indica que por la falta de un manual de funciones el clima laboral no mejora, ya que
los empleados pueden molestarse en cuando a las funciones que desempefian. Para que
la empresa pueda conseguir altos niveles en sus estandares de servicio y crecimiento
debe tener un buen clima laborar el cual es percibido positivamente por los trabajadores
ya que consideran que la empresa es un buen lugar para trabajar y facilita su desarrollo

personal.

Pregunta 11. ;Cree usted que las oficinas donde se encuentra ubicado Hertz rent a car

son estratégicas y favorables para el crecimiento de la empresa?

asiaNo|

Figura 18. Ubicacién de las oficinas
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 78% de los empleados considera que las oficinas donde opera actualmente la empresa
estan ubicadas estratégicamente, la ubicacion del lugar donde va a operar la empresa es

muy importante ya que de ello dependera su éxito o fracaso por lo que se debe buscar un
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lugar estratégico de acuerdo con un estudio de mercado y en donde estén establecidos

sus potenciales clientes.

Pregunta 12. ¢La empresa dentro del plan de inversion anual, tiene destinado un rubro

para el mejoramiento de tecnologia y renovacion de flota?

@SIaONO

Figura 19. Mejoramiento de tecnologia y renovacion de flota.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 74% de los trabajadores indica que la empresa no asigna recursos para la mejora en
tecnologia o en la renovacion de su flota esto nos indica que la empresa no tiene una
politica de inversion. En la actualidad las empresas que mejoran y crecen constantemente
son las que invierten en capacitar a sus trabajadores para brindar un servicio de calidad
y los proveen de tecnologia, esta inversion adecuada garantiza una mejor demanda y
servicio para sus consumidores. Una mejor tecnologia ahorra tiempo a los procesos,
mejora la operacién, amplia el mercado, mejora la competitividad por lo que no es una

inversion es una necesidad.

Pregunta 13. ¢ La empresa cuenta con un plan estratégico?

9%

asiaNo|

Figura 20. Plan estratégico
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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El 91% de los trabajadores indica que la empresa no cuenta con un plan estratégico, el
plan estratégico ayuda a los directivos de la organizacién a plasmar la direccion a donde
quieren que se dirija la empresa, el plan debe ser trasmitido a toda la organizacion, lo cual

generara la obtencion de los objetivos.

Pregunta 14. ¢ Conoce el organigrama de la empresa?

@SIaONO

Figura 21. Organigrama de la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 87% de los trabajadores indica que no conoce el organigrama de la empresa, la
estructura de la empresa es uno de los elementos claves de la organizacion, el
organigrama nos ayudara a definir exactamente cudl es la posicién que debe desempefar
cada uno de los miembros del equipo de trabajo. El organigrama permite conocer los

puestos de la organizacion y niveles jerarquicos y como esta formada la organizacion.

Pregunta 15. ¢ La misién y vision actual esta ligada a los objetivos de la empresa?

9%

@SIONO|

Figura 22. Mision y vision
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los trabajadores indica que la mision y vision actual no estan ligados a los

objetivos de la empresa, las empresas giran en torno a la mision y vision a la razon de ser
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y como espera que sea en el futuro. Para esto es necesario definir unos objetivos claros
y adecuados para que se lleguen a cumplir los propésitos de la empresa. Se debe saber
para donde se dirige la empresa a dénde quiere llegar y como lo va a hacer. Para definir
los objetivos se debe tener clara la realidad econdmica, realidad interna y organizacional

de la empresa

Pregunta 16. ¢ Conoce las politicas de calidad de la empresa?

4%

@SIaoNO

Figura 23. Politicas de calidad
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 96% de los trabajadores indica que no conoce las politicas de calidad de la empresa,
las politicas de calidad mejoran la imagen de la organizacion fortalecen su desarrollo
permiten ganar posicionamiento en el mercado. La calidad es indispensable para que la

empresa aumente sus clientes y la motivacion y participacion del personal.

Pregunta 17. ¢ Como se documenta las funciones de trabajo en la empresa?

0% BMANUAL DE
L FUNCIONES
—_— ODESCRIPCION DE
PUESTOS

OCONOCIMIENTO Y
EXPERIENCIA

100%

Figura 24. Funciones de trabajo
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% del personal indica que realiza sus funciones de acuerdo con sus conocimientos

propios y experiencia. El manual de funciones explica en forma detallada los
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procedimientos de la organizacion y evita que se comentan errores en las areas
funcionales y operativas, detecta las fallas que se presentan con regularidad evitando los

reprocesos Yy duplicidad de las funciones.

Pregunta 18. ¢ Conoce si la empresa tiene un plan de promociones, carrera o sucesiones

basadas en el desempefno?

9%

@SIaONO

Figura 25. Plan de promocion
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los empleados indica que no conoce si la empresa tiene un plan de
promociones 0 sucesiones basadas en el desempefio. La planeacion y desarrollo de
carreraes una herramienta de gestion empresarial que ha ido creciendo en las
organizaciones ya que los trabajadores no solo contar con un trabajo sino sentir que

tienen una guia y apoyo que les ayudara a alcanzar sus metas personales y profesionales.

Pregunta 19. ¢La empresa tiene un plan de capacitacién anual para los empleados?

4%

asiaNo|

Figura 26. Plan de capacitacion anual
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los trabajadores indica que la empresa no cuenta con un plan de capacitacién
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anual. La capacitacion es una herramienta que apunta a dinamizar la gestién institucional

y logra actualizar y perfeccionar los conocimientos de los trabajadores.

Pregunta 20. ¢ La empresa cuenta con un proceso de evaluacién del desempefio?

4%

@SIONO

Figura 27. Evaluacion del desempefio
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los trabajadores indica que la empresa no cuenta con un proceso de evaluacién
del desempefio. Evaluar a los trabajadores es importante ya que se trata de evaluar el
aporte que realizar el personal para llegar a cumplir los objetivos organizacionales y de

esta manera tomar decisiones de asignacion de recompensas

Pregunta 21. ¢La empresa tiene definido los procedimientos para la evaluacion del

desemperio en base a competencias?

4%

asiaNo|

Figura 28.Evaluacion del desempefio en base a competencias
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los trabajadores indica que la empresa no tiene definido un proceso para la
evaluacion del desempefio en base a competencias. La evaluacion de competencias es
una herramienta importante para medir el nivel de desempefio de los trabajadores las

cuales son fijadas de acuerdo al area de trabajo, posiciéon y de todo su conjunto, las
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evaluaciones se las realizara a la persona involucrada en el puesto de trabajo.

Pregunta 22. ¢ Quiénes son las personas que evallan el desempefio del personal?

BGERENTE
GENERAL

OJEFE DIRECTO
0%

DOCOMPANEROS
DE TRABAJO

ORRHH

Figura 29. Persona que evalla el desempefio
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 65% de los trabajadores indica que la persona que evalla el desempefio en la empresa
es el jefe directo, el gerente general o los directores encargados de las diferentes areas
deben realizar la evaluacién del desempefio con ayuda de RRHH quien son los que

establecen las bases para la evaluacion.

Pregunta 23. ¢ Con que frecuencia la empresa realiza evaluaciones del desempefio?

4%

BMENSUAL

OSEMESTRAL

OANUAL

ONO SE REVISA

Figura 30. Frecuencia de evaluacién del desempefio
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 54% de los trabajadores indica que no se evalla el desempefio, el 24% de los

trabajadores del departamento operativo indica que son evaluados mediante las tareas

asignadas por su director operativo las cuales deben realizar de acuerdo a su puesto de

trabajo. La evaluacion del desempefio se la debe realizar periédicamente en la cual se

deben establecer pardmetros de procesos en el reclutamiento, promover al personal o

para realizar un diagnostico del mismo de esta manera se puede medir el rendimiento de
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las actividades y responsabilidades que llevan a cabo en la organizacion.

Pregunta 24. ;La empresa tiene pardmetros para medir el desempefio de los empleados?

0%

@sl
ONO

100%

Figura 31. Parametros de medicion del desempefio
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que la empresa no tiene pardmetros para medir su
desempenfo. Es importante tener bien definidos los pardmetros a evaluar y de esta forma
poder medir el desempefio mediante indicadores, esta herramienta nos permite
interpretar lo que sucede en la empresa para planificar de mejor manera y diferenciar con

mayor precision las oportunidades de mejora.

Pregunta 25. ¢Se le informa los resultados de la evaluacion del desempefio, y si su

trabajo esta bien hecho?

0%

@si
ONO

100%

Figura 32. Resultados de la evaluacion
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que la empresa no informa los resultados de la
evaluacion del desempefio. Se debe comunicar el resultado de la evaluacion al trabajador
para que las actividades que las realizan eficientemente las siga haciendo de esa manera

y reforzar las actividades que no se las hace adecuadamente.

44



Pregunta 26. ¢ Qué herramientas administrativas se utilizan para la evaluacion y control

interno?

17% BCONTABLES

DOESTADISTICAS
35%

OAUDITORIAS

Figura 33. Herramientas administrativas
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 48% de los trabajadores indica que la herramienta administrativa que se utiliza para el
control interno es mediante auditoria, el 35% indica que se lo realiza estadisticamente y
solo el 17% indica que se lo hace contablemente, el control interno es una herramienta
gue se consideran indispensable en una organizacién y contribuye a la seguridad del
sistema contable en donde se evallan los procedimientos administrativos, financieros y
administrativos ya que genera elementos que permiten evitar errores o irregularidades y

dan soluciones correctivas a los mismos.

Pregunta 27. ¢ En base a qué se establecen las metas operativas?

BVENTAS

OOCUPACION

OPROMEDIO DOLAR

Figura 34. Metas operativas
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 35% de los trabajadores indica que las metas son establecidas en base a ventas, el
otro 35% indica que son establecidas en base a ocupacion y el 30% dice que son

establecidas en base al promedio dolar. Las metas operativas se las debe establecer para
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medir el desempefio que se debe alcanzar y las fechas de cumplimiento las mismas
deben ser realistas y estan vinculadas a los indicadores los cuales establecen la base

para planificar la operacion y el presupuesto.

Pregunta 28. ¢ Cada cuanto se revisan las metas?

@DIARIO

OSEMANAL

OMENSUAL

ONO SE REVISA

Figura 35. Revision de metas
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 78% de los trabajadores indica que no se revisan las metas, se debe realizar una
evaluacion periodicamente para comparar los resultados obtenidos con las metas
establecidas y revisar el grado de avance de las metas planteadas y poder tomar medidas
correctivas en caso de encontrar irregularidades importantes en las mismas e

implementarlas inmediatamente.

Pregunta 29. ¢La empresa cuenta con lineas de comunicacién e informaciéon con el

personal para difundir las metas y objetivos de la empresa?

0%

@sl
ONO

100%

Figura 36. Lineas de comunicacion e informacién
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 100% de los trabajadores indica que la empresa no cuenta con lineas de comunicacion
e informacion para difundir las metas y objetivos empresariales. La informacion y
comunicacion debe fluir de forma continua entre los miembros de la organizacién ya que

de esto dependera el buen funcionamiento de la empresa que integra todas las funciones
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de la alta direccibn como el establecimiento y difusion de las metas y objetivos

organizacionales.

Pregunta 30. ¢ Existe un reglamento interno en la empresa?

@SIiaNo|

Figura 37. Reglamento interno
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los empleados indica que si existe un reglamento interno. El reglamento interno
es un instrumento donde se regula las obligaciones, prohibiciones y derechos que tiene

el empleado y el empleador, es una base para regular la operacién de la empresa.

Pregunta 31. ¢ Los empleados tienen conocimiento del reglamento interno?

9%

@sl
ONO

91%

Figura 38. Conoce el reglamento interno
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

El 91% de los empleados indica que si conoce el reglamento interno, los trabajadores
deben tener conocimiento de este documento ya que es la norma reguladora de las

relaciones internas de la organizacién con el trabajador.
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3.5 Resumen de resultados de encuestas

Tabla 10. Conclusiones de la encuesta aplicada a Hertz rent a car

CONCLUSION DEL ESTUDIO A LA EMPRESA HERTZ Y SUS PROCESOS

Modelo Actual

Nuevo Modelo

La empresa no tiene un sistema de gestion

por procesos

La empresa pasa a contar con un sistema

de gestion por procesos

Los trabajadores no conocen a detalles
cudles son sus funciones en su puesto de

trabajo.

La empresa cuenta con manuales de

cargos y funciones.

La funciona

departamental individual

empresa con gestion

La empresa realiza sus actividades con un

sistema de gestidn por procesos.

Los trabajadores no se limitan a cumplir

sus actividades.

Los trabajadores conoces sus funciones y
coordinan las actividades con los otros

trabajadores.

Los trabajadores no conocen el

organigrama, mision, vision y objetivos

empresariales

Los trabajadores conocen el organigrama

y el plan estratégico de la empresa

Los trabajadores realizan sus funciones

basandose Unicamente en su experiencia

El trabajador realiza sus funciones vy
actividades basandose en un sistema de

gestion por procesos y procedimientos

La empresa no tiene un proceso de
del

parametros para medirlo

evaluaciéon desempefio ni tiene

La empresa realiza la evaluacién del
desempefio mediante una autoevaluacion

y evaluacion entre pares.

Los empleados no conocen quien es la

persona encargada de evaluar el

desempefio

Los empleados son evaluados por los
directores de cada departamento, pares y

gerente general.

Los empleados no conocen las metas
operativas, su medicion o en base a que

son establecidas

Los empleados cuentan con un modelo
metodoldgico de planeacion estratégica y

cultura organizacional.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Los resultados nos indican que la empresa Hertz rent a car no tiene procesos establecidos
en cada uno de sus departamentos por lo que se producen reprocesos, duplicidad en las
funciones y pérdida de tiempo en las actividades también carece de procedimientos y de
un manual de funciones estas deficiencias repercuten directamente en el servicio que

obtienen sus clientes.

Por otro lado, es importante que el modelo actual sea reemplazado ya que tiene varios
problemas y no ha dado buenos resultados, se considera de suma importancia disefiar un
sistema de gestidn por procesos que le dara una estructura definida y organizada a todos
los departamentos de la empresa y le ofrecerd a los trabajadores una forma ordenada y
organizada al momento de realizar sus funciones y llevar acabo los procedimientos los
gque constituirdn una herramienta clave y le dara forma en sus actividades, todo esto con
el fin de brindar un servicio de excelencia a los clientes, de esta forma la empresa ganara

mercado, competitividad y tendr4 mayores ganancias.

Las preguntas aplicadas a los miembros de la empresa Hertz rent a car son coherentes a
los principios del SGC enfocado a procesos que es el nucleo principal de la propuesta ya
que permite determinar cada uno de sus procesos y sus caracterizaciones e identifica los
puntos de mejora en cada una de las areas y en la ejecucion de las tareas realizadas por

sus colaboradores.
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CAPITULO IV.
DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EN LA EMPRESA
“HERTZ RENT A CAR”

4.1 Disefio de un sistema de gestion por procesos en la empresa Hertz Rent a car
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4.1.1 Mision del sistema de gestion por procesos.

Un modelo de gestidn por procesos proyecta gestionar los procesos de las actividades de
la empresa como un todo, esto permitira que a todos los miembros de la organizacion se
le asignen sus responsabilidades lo cual mejorara la calidad del servicio y el cliente final
obtendra un producto o servicio con un valor agregado cumpliendo la hora y fecha de
entrega del servicio.

4.1.2 Visioén del sistema de gestion por procesos.

Ser un modelo de gestidén por procesos ordenado y donde se mejore eficientemente los
procesos operativos para que el resultado final sea la entrega de un producto o servicio
de calidad, esto llevara a la empresa a ganar mercado y mejorar significativamente sus

ingresos.

4.2 ldentificacion de procesos en la empresa Hertz rent a car

Mapa de procesos para la empresa Hertz Rent a Car

PROCESOS ESTRATEGICOS » GESTION GERENCIAL
PLANIFICACION Y GESTION SUPERVISION Y CONTROL

ENTREGA DE VEHICULO

‘_» APERTURA DE CONTRATO > |

DEVOLUCION DE VEHICULO —» CIERRE DE CONTRATO

\4

PROCESOS DE APOYO GESTION ADMINISTRATIVA

TALENTO SISTEMAS TALLERES
HUMANO

Figura 39. Mapa de procesos “Hertz rent a car’
Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

4.3 Procesos Estratégicos
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4.3.1 Proceso de Planificacion y Gestion.

Tabla 11. Caracterizacion del proceso de Planificacion y Gestion

Herlz.

i Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CA-Hz001
PLANIFICACION Y GESTION Revision:

Concepto: Es el proceso que consiste en guiar a los
departamentos de la empresa hacia los objetivos que
han sido fijados para cada uno de los mismos, mediante
planes de accion que aseguraran el correcto desarrollo

de las operaciones y sus actividades.

Objetivo: Elaborar y planificar las
actividades que se llevaran a cabo en
la organizacién con el fin de cumplir las

metas organizacionales.

Alcance:

Inicia: Con la elaboracion de politicas para todas las

areas y departamentos de la empresa.

Involucra:

eA todos los niveles de la

organizacion.

Incluye: La planificacion, revision y aprobacion del POA

el mismo que sera ejecutado en todas las areas.

Termina: Con la ejecucion de la planificacion.

Politicas:

- El Gerente General debera revisar y aprobar las actividades que seran planificadas por
los jefes departamentales.

- El Gerente General priorizard los proyectos orientados a incrementar el valor de la
organizacion donde se fomentar4 el desarrollo de nuevos productos y servicios,
mejorando los actuales de esta manera se puede ampliar la cobertura y maximizar los
ingresos.

- El servicio al cliente sera de caracter estratégico y de alta prioridad para la empresa. El
Gerente General deberd asegurarse que la empresa este orientada al servicio de
excelencia y con altos estandares de satisfaccion.

- El Gerente General potenciard el departamento de ventas para que se constituya en la
base sobre la cual se sustente los productos y servicios y el posicionamiento e imagen
corporativa de la empresa.

- La Gerencia General establecerd los precios de alquiler al publico, con asesoramiento del

director de operaciones y los jefes de aeropuerto de Quito y Guayaquil.
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Proveedores:

e Todos los procesos

Entradas/ insumos:

e Mision, vision y objetivos de la
empresa

¢ Informes de las actividades de cada
departamento

e Informes de auditoria

Producto del proceso:

¢ Informes gerenciales

¢ Evaluaciones del cumplimiento

Cliente o proceso que recibe:

e Todas las areas

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Por la autora
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Flujograma del proceso: Planificacion y Gestion

GERENTE GENERAL

JEFES DEPARTAMENTALES

DIRECTORIO

INICIO

C

A 4

D

Elaborar politicas para todos ||

los departamentos

B

Revisar y autorizar

Planificar
actividades )

NO

A

I

Anrobhar

Sl

Consolidar el POA

Aprobar

v

Sociabilizar el POA

Ejecutar la planificacion

A 4

DOCUMENTOS:
1. Politicas

2. Plan anual de actividades

Figura 40. Flujograma del proceso de Planificacion y Gestion

Fuente: Empresa “Hertz rent a

car’

Elaborado por: Tannia Torres Garcia

Indicadores del proceso de planificacion y gestion

INDICADORES

FORMULA

Ejecucién de actividades

Sociabilizacion del plan
operativo de actividades

# de actividades realizadas x100
# de actividades programadas

total de empleados que conocen el plan de actividades x100

total de empleados de la empresa
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4.3.2 Proceso de Supervision y Control.

Tabla 12. Caracterizacion del proceso de Supervision y Control

i Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz
*
SUPERVISION Y CONTROL Revision:

Concepto: EIl control prevé y corrige los errores que
surjan en la empresa, y la supervision regula, y observa
gue las actividades estén realizandose y registrandose

adecuadamente.

Objetivo Dar confiabilidad y
trasparencia a las operaciones que se

realizan en la empresa.

Alcance:

Inicia: Con la revision del avance de las actividades

realizadas en cada departamento.

Incluye: La verificacion de la informacién que entrega

cada uno de los departamentos.

Termina: La entrega de los informes y la evaluacion de

los mismos.

Involucra:

eA todos los niveles de la

organizacion.

Politicas:

de manera ordenada, efectiva y eficiente.

aprobara los mismos.

- Los jefes departamentales son los responsables de ejecutar la supervision de la empresa

- Los jefes departamentales presentaran semanalmente informes de novedades o
problemas en la operacién para implementar los correctivos necesarios.

- El Gerente General evaluara los informes presentados por los jefes departamentales y

Proveedores:

e Todos los procesos

Entradas/ insumos:

e Mision, vision y objetivos de la
empresa

¢ Informes de las actividades de cada
departamento

e Informes de auditoria
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Producto del proceso:

¢ Informes gerenciales

¢ Evaluaciones del cumplimiento

Cliente o proceso que recibe:

e Todas las areas

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Supervision y Control

JEFES DEPARTAMENTALES

GERENTE GENERAL

AGENTES DE COUNTERS O
VENDEDORES / AUXILIARES
DE SERVICIO HICKERS

( woo )

A\ 4

Solicitar informacién a las areas
de cada departamento del avance

Entregar la informacién
requerida

\ 4

de las actividades programadas
en el POA

h 4

Monitorear y registrar en el plan de
actividades de mejoramiento continuo el
avance de las tareas realizadas reportando
las novedades o problemas que se presenten

\4

Verificar la informacién
suministrada, segun lo planificado
con lo realizado

l

Generar informes

By

NO

Tomar los correctivos <

A 4

Evaluar los informes
operativos

Aprobar

Sl

Informe gerencial

&
l

FIN

DOCUMENTOS:

1. Actividades de
mejoramiento continuo

2. Informe de supervision

Figura 41. Flujograma del proceso de Supervisién y Control

Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores del proceso de supervision y control

INDICADORES FORMULA
Control # de informes verificados x100
# de informes departamentales
Aprobacion # de informes aprobados x100

# de informes presentados
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4.4 Procesos Operativos

4.4.1 Proceso de Gestion de Ventas.

Tabla 13. Caracterizacion del proceso de Gestion de Ventas

) Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz
)]
GESTION DE VENTAS Revision:

Concepto: La gestion de ventas permite que el area
comercial identifique los requerimientos solicitados por

el cliente y satisfaga sus necesidades de compra, el

Objetivo Establecer y desarrollar
actividades que aseguren las ventas

efectivas y mejoren la relacién con los

Inicia: Con una base de datos y agendamiento de citas

a clientes potenciales.

Incluye: Visitas y negociacién de los servicios y

productos ofrecidos.

Termina: Con la aceptacion y firma del convenio.

director comercial se ocupara de seguir las actividades | clientes.
relacionadas y programadas con el fin de cumplir los
objetivos empresariales.

Alcance: Involucra:

¢ Al &rea comercial y de operaciones

de la empresa.

Politicas:

de la empresa.

Calificacion de clientes:
e Sime vaarobar el auto.
e Sime va a pagar el alquiler.
¢ Sime va a cuidar el auto.

o Para que va a utilizar el auto.

la renta. Anexo 7.

- Los agentes de venta o counters Unicamente alquilaran los vehiculos a personas o

empresas que cumplan el perfil segun el anexo 6 y calificacién de cliente, segun la norma

- Se rentaran los vehiculos solo a clientes que cumplan con todos los requerimientos para

59




- La forma de pago de los servicios sera con voucher autorizado por el banco

correspondiente, crédito a empresas frecuentes bajo autorizacion de la Gerencia General.

A crédito, se considerara el pago a 30 dias plazo, contra factura.

- Los agentes de ventas o counters deberan aplicar la tarifa vigente de acuerdo con el

convenio corporativo que corresponda.

Proveedores:

¢ Procesos operativos y comerciales.

Entradas/ insumos:
e Tarifario
¢ Requisitos

e Convenio

Producto del proceso:
Ampliacién del mercado.
Necesidades de los clientes.

Incremento de las ventas.

Cliente o proceso que recibe:

¢ Clientes internacionales y locales.

¢ Clientes corporativos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Gestion de Ventas

EJECUTIVO DE GERENTE GENERAL CLIENTES AGENTE DE COUNTER O
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‘ INICIO ’

A 4
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base de datos de
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: — Aprobar y negociar Recibir informacién
Realizar gestion tarifas y servicios que de los productos y
de llamadas y »  son ofrecidos a los > servicios que ofrece
agendamiento de nuevos posibles clientes la empresa
visitas
Sl NO
Aceptar el
v servicio
Revisar a la empresa
enel SRy NO
Superintendenciade |,
Compafifas h

Aprobar
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empresa

Solicitar documentos
habilitantes a la
empresa (ruc,
nombramiento
representante legal,

A 4

constitucion de la
empresa) Entregar Iqs_
documentos solicitados
Revisar y firmar el
convenio corporativo
Firma del gerente, se
entrega copia del
¢ convenio a contabilidad Entregar los vehiculos de
o acuerdo con el convenio
Sociabilizar el nuevo .
. J corporativo
convenio al area de

ventas y operaciones

EINI

Figura 42. Flujograma del proceso de Gestion de Ventas
Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores de gestion del proceso de gestidén de ventas

INDICADOR

FORMULA

Visitas programadas

Ampliacién de mercado

Ventas realizadas por semana x100
Visitas realizadas por semana

# de convenios y contratos actuales x100
# de convenios y contratos afio anterior
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4.4.2 Proceso de Apertura de Contrato.

Tabla 14. Caracterizacion del proceso de Apertura de Contrato

) Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO

Hertzg CA-HZ004

APERTURA DE CONTRATO Revision:

con las clausulas anexas al mismo.

gue debe ser respetado por ambas partes, de acuerdo | momento de apertura del contrato.

Concepto: El contrato es un documento legal, en el cual | Objetivo ~ Aplicar las  politicas
el arrendatario y el arrendador, contraen un compromiso | establecidas y los procedimientos al

Alcance: Involucra:

servicios. empresa.

Incluye: Verifica que los clientes cumplan con los

requisitos de alquiler.

Termina: Aceptacion del producto o servicio por parte

del cliente.

Inicia: Con la muestra y venta de los productos y | eAl area de operaciones de

la

Politicas:

El cambio del contrato puede ser modificado solamente con el visto bueno de Jefatura de

Operaciones y o Gerencia General.

Las compensaciones adicionales al Cliente pueden ser autorizados solamente por

Administrador del local o y Jefatura de Operaciones.

El dinero en efectivo que se maneja durante el turno es responsabilidad del personal de
counter hasta que se entregue al personal de administracion, si existiera alguna novedad

con el efectivo se debera reportar inmediatamente al director de operaciones.

El agente de counter o vendedor debera asegurarse que diariamente se lleve y se recoja

la papeleria de la oficina de ventas hacia la oficina administrativa.

El agente de counter o vendedor debe dejar escrito en la libreta de pendientes los

problemas o situaciones especiales que deberé atender el préximo turno.
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Proveedores: Entradas/ insumos:

¢ Procesos operativos. ¢ Requisitos minimos para alquilar un
auto.

¢ Calificacion del cliente segun la
norma de la empresa.

Producto del proceso: Cliente o proceso que recibe:

Cumplimiento de metas por ventas. ¢ Clientes internacionales y locales.

e Clientes corporativos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Apertura de contrato.

HICKER O AUXILIAR DE SERVICIO
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v
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cliente

v
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A 4
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v
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v
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toda la documentacion al cliente

A 4
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Entregar el auto al cliente
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Ye

FIN

C

7

DOCUMENTOS:
1. Requisitos del
cliente

2. Formato Contrato

Figura 43. Flujograma del proceso de Apertura de Contrato

Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores de gestion del proceso de apertura de contrato

INDICADOR

FORMULA

Porcentaje de full
proteccion para el auto.

Porcentaje de cobertura
contra terceros.

Porcentaje de reservas.

#de contratos con full proteccidon x100
# de contratos cerrados del mes

# de contratos con cobertura contra terceros x 100
# de contratos cerrados del mes

# de reservas al mes x100
# de contratos cerrados al mes
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4.4.3 Proceso de Entrega de Vehiculo.

Tabla 15. Caracterizacion del proceso de Entrega de vehiculo

Herlz.

. Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CA-HZz005
ENTREGA DE VEHICULO Revision:

Concepto: Consiste en la entrega del vehiculo

solicitado por el cliente, el mismo que acepta su estado

Objetivo Coordinar y optimizar la
entrega de los vehiculos requeridos por

se especifica cdmo se entrega el auto, km actual y el

nivel de gasolina con que se entrega el auto.
Incluye: La inspeccion del auto con el cliente.

Termina: Con la entregay aceptacion del auto al cliente.

y se hace responsable del auto hasta su devolucion. los clientes.
Alcance: Involucra:
Inicia: Con la elaboracion de la hoja de control donde | e¢Al aérea de operaciones de la

empresa.

Politicas:

combustible.

y entrega a los clientes.

0 agente de counter o jefe de oficina.

- El hicker o auxiliar de servicio debera entregar al cliente el vehiculo con el tanque lleno de

- El hicker o auxiliar de servicio completara la informacién en las hojas de control donde se

detalla como se entrega el auto (nivel de gasolina, km actual, rayones, golpes) de los autos

- Laentrega de un vehiculo de mejor categoria sera autorizada Unicamente por el vendedor

Proveedores:

¢ Procesos operativos.

Entradas/ insumos:

¢ Hoja de control.

Producto del proceso:

e Informes de flota.

Cliente o proceso que recibe:

¢ Clientes internacionales y locales.

¢ Clientes corporativos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Entrega de vehiculo

HICKER O AUXILIAR DE SERVICIO

VENDEDOR O AGENTE DE COUNTER

o D

Realizar la inspeccion del auto

v

Llenar hoja de control

¢ 1

Cliente acepta

NO - -
Realizar cambio de auto en el

la inspeccién

v

cliente firma hoja de control

A 4

Entregar el auto y salida del
cliente

sistema

A

O

DOCUMENTO:

1. Hoja de control

Figura 44. Flujograma del proceso de entrega del vehiculo

Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

Indicadores de gestion del proceso de entrega de vehiculo

INDICADOR

FORMULA

Autos inspeccionados. # de autos verificados x100

Autos rechazados en la

# de autos entregados

# de autos rechazados x100

inspeccion # de autos inspeccionados




4.4.4 Proceso de Devolucion de Vehiculo.

Tabla 16. Caracterizacion del proceso de Devolucion de vehiculo.

las mismas condiciones fisicas y mecanicas que fue
entregado de acuerdo con lo indicado en su contrato de

alquiler.

) Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz
)
DEVOLUCION DE VEHICULO Revision:
Concepto: Recibir el vehiculo rentado por el cliente en | Objetivo Realizar la inspeccion

correcta del auto verificando que se

encuentre como se entrego.

Alcance:

Inicia: Con lainspeccién del auto de acuerdo con la hoja
de control previamente llena.

Incluye: Se informa el km recorrido, gasolina y/o
novedades al agente de counter.

Termina: Con la firma de hoja de control y cierre de
contrato.

Involucra:

oAl aérea de operaciones de la
empresa.

Politicas:

mantenimiento.

arrendarlo.

alguna pieza o accesorio para el respectivo cobro.

- El Hicker o auxiliar de servicio debe informar inmediatamente al Vendedor o Agente de

Counter cuando un auto ingrese después del alquiler con dafios, siniestro o pérdida de

- Lahoray fecha en que sale y regresa el automévil debera ser indicada y marcada en la

hoja de control, para evitar errores en los cargos por tiempos.

- Debe completar el Formulario de Mantenimiento de acuerdo con el anexo 17, al término
de este debera entregéarselo al Jefe de Flota quien constatara que el auto se encuentra en

perfectas condiciones y firmara para constancia de su revision el formulario de

- Es responsabilidad del Hicker o auxiliar de servicio, dar las indicaciones al Vendedor o

Agente de Counter, de los autos que entran a mantenimiento cada dia.

- El Hicker o auxiliar de servicio es responsable de informar al Vendedor o Agente de

Counter que el auto ya ha tenido el mantenimiento y que nuevamente esta disponible para
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Proveedores:

e Procesos operativos.

Entradas/ insumos:

¢ Hoja de control.

Producto del proceso:

e Informes de mantenimiento.

Cliente o proceso que recibe:

¢ Clientes internacionales y locales.

¢ Clientes corporativos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Devolucién de vehiculo

HICKER O AUXILIAR DE | VENDEDOR O AGENTE DE | JEFE DE FLOTA CLIENTE

SERVICIO COUNTER
( INICIO )

\4

Realizar la inspeccion del Devolver el vehiculo.
auto.

A 4
Llenar la hoja de control.

Informar al
counters en
caso de
dafios.

Pedir cotizacién de dafios Cotizar dafios.
al departamento de flota.

Enviar cotizacion
para cobro.

Recibir cotizacién y espera
a los clientes para
informarles del valor a
cobrar.

4

Trasladar a los clientes a
las oficinas de counter
para cierre de contrato.

FIN

Figura 45. Flujograma del proceso de Devolucioén del vehiculo
Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia

Indicadores de gestion del proceso de devolucidon de vehiculo

INDICADOR FORMULA

Mantenimiento preventivo del vehiculo. | # de 6rdenes de trabajo ejecutadas x100
# de Ordenes de trabajo programadas
Promedio de Km recorrido. )
km recorrido
# de dias renta

71




445 Proceso de Cierre de Contrato.

Tabla 17. Caracterizacion del proceso de Cierre de contrato.

. Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz CA-HZ007
*
CIERRE DE CONTRATO Revision:

Concepto: Comprende la verificacion y cierre del
producto o servicio final contra las especificaciones del

contrato.

Objetivo Aplicar las politicas y
procedimientos al momento de cierre

de un contrato.

Alcance:

Inicia: Con la entrega de hoja de control.

Incluye: Cobros adicionales en caso de dafios o

reposicion de combustible.

Termina: Con el cierre de contrato y entrega de la

factura al cliente.

Involucra:

e Al aérea de operaciones de la
empresa.

Politicas:

los dafnos e informar al cliente.

Operaciones y o Gerencia General.

atribuciones.

reclamo o descontento del servicio ofrecido.

Si el auto presenta dafios mayores no se debera cerrar el contrato y se procedera a cotizar

- El cambio del contrato puede ser modificado solamente con el visto bueno de Jefatura de

- Las compensaciones adicionales al Cliente seran autorizadas Unicamente por el
Administrador del local o/y Jefatura de Operaciones.

- Los reclamos de los clientes deberan solucionarse de inmediato en el counter por el

Vendedor o Agente de Counter, el cual debe solucionar el problema dentro de sus

- Se deberéd informar inmediatamente al Gerente General cuando un cliente presente un
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Proveedores:

e Procesos operativos.

Entradas/ insumos:

¢ Voucher de garantia.

e Contrato.

Producto del proceso:

¢ Informes de facturacion.

e Informe de ventas.

Cliente o proceso que recibe:

¢ Clientes internacionales y locales.

¢ Clientes corporativos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Cierre de Contrato

HICKER O AUXILIAR DE SERVICIO

VENDEDOR O AGENTE DE COUNTER

( Nicio )

A 4
Entregar la hoja de control al Vendedor

0 Agente de Counter
B

Visto bueno del

NO

auto

»| Cotizar dafios mayores

v

Verificar la validez del
voucher de garantia

A 4
Proceder a cierre de contrato

A 4

NO

Verificar cobros
extras

Proceder a realizar los cobros
extras

A 4
Entregar y emitir la factura al

cliente
\4
( FIN )
DOCUMENTOS:

1. Hoja de control

Figura 46. Flujograma del proceso de Cierre de Contrato

Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores de gestion del proceso de devolucion de vehiculo

Ocupacion de la flota. # de autos alquilados x100
# de autos disponibles

Promedio délar. total de facturacion
# de dias renta del mes

Promedio dias renta. # de dias alquiler
# de contratos cerrados
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4.5 Procesos de apoyo

45.1 Proceso de Gestion de Talento Humano.

Tabla 18. Caracterizacién del proceso de Gestion de Talento Humano.

) Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz
)]
GESTION DE TALENTO HUMANO Revision:

Concepto: Es la capacidad de las organizaciones para

atraer, motivar, fidelizar y desarrollar a los profesionales

Objetivo Reclutar y seleccionar al

candidato mas idéneo para el puesto

Inicia: Con la necesidad de contratar nuevo personal.

Incluye: Con la busqueda de perfiles, entrevistas de
candidatos y seleccién del perfil mas idéneo para el

puesto de trabajo.

Termina: Con la contratacion y presentacion de

requisitos para su ingreso.

mas competentes, aptos capaces y comprometidos y | de trabajo.
sobre todo impulsar su capacidad y talento individual a
través de un proyecto.

Alcance: Involucra:

¢ A todas las areas de la empresa.

Politicas:

Se incorporard como parte del equipo de trabajo a personal de alta calidad profesional

cuyo perfil se encuentre de acuerdo con los objetivos y exigencias de la empresa.

La empresa estara orientada a mejorar permanentemente la calidad de vida laboral, donde

se promovera un ambiente de trabajo armoénico seguro y saludable.

La empresa incorporard a personal calificado disponible, por lo que debera establecer
remuneraciones e incentivos que estén de acuerdo con la realidad existente en el mercado

profesional.

La empresa retendrd al personal mas capaz y competente mediante incentivos
econdmicos como bonos por cumplimiento y comisiones por metas alcanzadas de
acuerdo con el anexo 13 y no econdmicos como otorgar el dia libre en el cumpleafios y
participar de los eventos realizados por la empresa, los cuales deberan estar ligados al

desempeiio individual y colectivo.
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- La empresa implementard un modelo de desvinculacién que sera aplicada a partir de los

65 afios de edad del trabajador, lo que garantizara una adecuada renovacion de personal.

Proveedores:

e Todas las aéreas de la empresa.

Entradas/ insumos:

¢ Necesidad de personal y
contrataciones.

¢ Necesidades de actualizacion de
personal.

¢ Servicios profesionales.

e Desempefio profesional.

Producto del proceso:

¢ Capacitaciones
¢ Remuneraciones
¢ Faltas y sanciones

e Reconocimientos

Cliente o proceso que recibe:

e Personal idéneo.

e Todos los procesos.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Gestion de Talento Humano — Incorporaciéon de Personal
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Figura 47. Flujograma del proceso de Gestion de Talento Humano

Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores de gestion del proceso de talento humano

Contratacién de personal # de personas seleccionadas sequn perfil x100
# de contrataciones aprobadas
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4.5.2 Proceso de Gestion de Tecnologia.

Tabla 19. Caracterizacion del proceso de Gestion de Tecnologia.

y uso de la tecnologia y que le permiten a la empresa
establecer una estrategia tecnolégica de acuerdo con

sus planes de negocios.

) Codigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz
»
GESTION DE TECNOLOGIA Revision:
Concepto: Es la aplicacion de un conjunto de practicas | Objetivo Gestionar y asegurar la
gue estan relacionadas con los procesos de desarrollo | disponibilidad, actualizacién y

optimizacion de la tecnologia de forma

oportuna y eficaz.

Alcance:

Inicia: Con la solicitud de nuevos equipos y/o software
gue se requiere para mejorar la operacion y satisfacer a

los clientes.

Incluye: Adquisicion, reparacion e implementacion del

nuevo equipo o software.

Termina: Detectando las fallas y realizando el

mantenimiento preventivo.

Involucra:

¢ A todas las areas de la empresa.

Politicas:

sea reparado y/o remplazado.

ver peliculas o ingresar a redes sociales.

uno, para que se incremente la productividad de la empresa.

- Los trabajadores deberan hacer uso adecuado del equipo de computo asignado a cada

- Es responsabilidad de los trabajadores informar oportunamente al departamento se

sistemas cuando algun equipo se haya dafiado o su vida Gtil haya terminado, para que

- El uso de los equipos de computo es exclusivamente para realizar las actividades

operativas de la empresa por lo que esta prohibido su utilizacion para otros fines como:

Proveedores:

e Todas las aéreas de la empresa.

Entradas/ insumos

¢ Necesidad de nueva tecnologia.
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e Necesidades de actualizacion de la
tecnologia.

¢ Servicio de soporte.

Producto del proceso: Cliente o proceso que recibe:

» Mejorar el servicio al cliente. e Todos los procesos.
» Mejorar las actividades diarias en todos los puestos de
trabajo.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Gestion de Tecnhologia
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Figura 48. Flujograma del proceso de Gestion de Tecnologia
Fuente: Actividades empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores del proceso de gestidén de tecnologia

INDICADOR FORMULA

Actualizacion de software. # de computadoras en la empresa x100
# de computadoras actualizadas

Requerimientos atendidos. namero de incidencias - solicitudes atendidas
en un mes
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45.3 Proceso de Gestion Financiera.

Tabla 20. Caracterizacion del proceso de Gestion Financiera.

. Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Hertz CA-HZ0010
¥
GESTION FINANCIERA Revision:

Concepto: La gestidn financiera permite administrar los

recursos con los que cuenta la empresa y el area

Objetivo Procesar toda la informacion

financiera que se lleva a cabo en la

Inicia: Con la recepcion y revision de las facturas que
han sido emitidas.

Incluye: La verificacion y acreditacion de los cobros a

través del banco.

Termina: Con la realizacion del pago mediante cheque

o transferencia.

contable registra todas las operaciones que realiza la | empresa.
empresa, el gerente financiero llevara el control
ordenado y adecuado de los ingresos y gastos de la
empresa.
Alcance: Involucra:

¢ A todas las areas de la empresa.

Politicas:

Para otorgar crédito a las empresas se deberd firmar un convenio corporativo donde se
establece el tiempo del crédito y forma de pago. Ademas, se deberd consultar la

legitimidad de la empresa.
Los pagos a proveedores se realizaran todos los dias viernes a partir de las 15:00.

El area financiera debera tener el control diario de las entradas y salidas econémicas que

se realizan en la empresa.

El area financiera debera tener un seguimiento constante del gasto con el fin de evitar
sobregiros y estar en la posibilidad de tramitar transferencias que requiera la operacion y

giro del negocio.

La conciliacion contable, cuentas por cobrar, cuentas por pagar es responsabilidad del

area financiera y se realizara el dia quince de cada mes.
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Proveedores:

¢ Proceso de gestion gerencial.

Entradas/ insumos:

e Facturas, pagos a proveedores.
¢ Anticipos a proveedores.

¢ Cuentas por cobrar.

¢ Pago a empleados.

¢ Activos fijos.

Producto del proceso:
e Estados financieros
e Pagos
e Pago de impuestos
e Depreciaciones

o Flujo de caja

Cliente o proceso que recibe:

¢ Proceso de gestion gerencial.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Gestion Financiera

CONTADORA GERENTE GERENTE PROVEEDOR/CLIENTE
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Realizar el célculo de I NO
ingresos Si
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Realizfar el p_agc:jmedia_nte Firmar Recibir el pago
transferencias bancarias cheques de
o cheques pagos
FIN
Figura 49. Flujograma del proceso de Gestion Financiera
Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
Indicadores del proceso de gestion financiera
INDICADOR FORMULA

Informacioén contable

Recaudaciones

# de operaciones financieras ingresadas al sistema x100
# de facturas recibidas

Valores recaudados x100
Valores generados
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45.4 Proceso de Gestion de Flota.

Tabla 21. Caracterizacion del proceso de Gestion de Flota.

Herlz.

; Cadigo:
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CA-HZ0011
GESTION DE FLOTA Revision:

Concepto: Es el conjunto de acciones encaminadas a
gestionar y optimizar la utilizacién, administracion,
mantenimiento y logistica de los vehiculos con los que

cuenta la empresa.

Objetivo Garantizar la disponibilidad y
confiabilidad de la flota en cuanto al
buen funcionamiento y estado fisico de

los vehiculos.

Alcance:

Inicia: Con la revisiéon de la ficha del auto donde se
detalla el ultimo mantenimiento y cuando se debe

realizar el préximo.

Incluye: Orden de trabajo donde se especifica qué tipo

de mantenimiento o trabajo se debe realizar al vehiculo.

Termina: Con el ingreso del auto al taller donde se
realizard lo que indica la orden de trabajo y el taller

informa el tiempo estimado de entrega del auto.

Involucra:

¢ Al area de operaciones.

Politicas:

- El jefe de flota revisara peridédicamente la vigencia de los documentos que se requiere

para la circulacion de los vehiculos, en caso de caducidad debera realizar el tramite

anticipado a fin de tener toda la documentacioén en regla.

El jefe de flota coordinara las emergencias con los clientes que lo requieran de acuerdo

con el procedimiento en el anexo 18.

El jefe de flota negociara los descuentos en mano de obra y repuestos con proveedores

de servicio y mantenimiento de los vehiculos.

La informacién de siniestros, reparaciones mayores y mantenciones correctivas sera
archivada en la carpeta de cada vehiculo para un adecuado, completo, veraz y oportuno

control de costos.

Toda compra de repuestos debe estar asociada al carro especifico en el cual el repuesto

se colocara.
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Proveedores:

e Area de operaciones.

Entradas/ insumos:

e Mantenimientos preventivos.
e Mantenimientos correctivos.
e Limpieza de los autos.

¢ Orden de trabajo.

Producto del proceso:
Reporte de combustible.
Reporte de repuestos.

Kilometraje improductivo.

Cliente o proceso que recibe:

e Proceso de operaciones.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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Flujograma del proceso: Gestion de Flota
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Figura 50. Flujograma del proceso de Gestion de Mantenimiento

Fuente: Empresa “Hertz rent a car”

Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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Indicadores del proceso de gestién de flota

INDICADOR

FORMULA

Mantenimiento correctivo

Mantenimiento preventivo

# de mantenimientos correctivos ejecutados x 100
# de mantenimientos totales programados

# de mantenimientos preventivos ejecutados x 100
# de mantenimientos totales programados

4.6 Plan de Implementacion

4.6.1 Objetivo general

Disefiar una planificacion y gestion estratégica para mejorar la calidad de los servicios

y productos que ofrece la empresa, e incrementar sus ventas y alcanzar los resultados

deseados de acuerdo a los principios del sistema de gestion de calidad que servira de

guia para la aplicacién del modelo de gestion por procesos basado en la calidad y que

les permitiran a los directivos tener una vision global del negocio, mejorar su

competitividad, productividad y alinear a toda la organizacion con la estrategia y con

informacién confiable y disponible para la toma de decisiones.

Acciones Claves:

e Capacitar al personal responsable de los procesos para que pueda cumplir las

tareas en su area de trabajo de una manera eficiente.

e Comunicar y ensefiar a todo el personal de la organizacion el modelo de

gestion por procesos enfocado en la calidad para que realicen sus actividades

de una forma eficaz.

e Realizar reuniones permanentes con los colaboradores de la empresa con la

finalidad de tener un medio de comunicacion constante donde se comunique

informacion actualizada y como un medio de retroalimentacion.

e EIl responsable de los procesos en cada una de las areas asignadas

empoderara a todos los miembros que integren el proceso sobre las tareas que

deben cumplirse.
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e Brindar guias de orientacion a los responsables de cada proceso para el

cumplimento de resultados.

e Establecer indicadores para medir la efectividad y resultados del personal y

que contribuyan al mejoramiento de la calidad.

¢ Realizar auditorias permanentes para poder constatar el cumplimiento de los
objetivos y procesos planteados de acuerdo con el modelo y de ser el caso

tomar los correctivos pertinentes.

¢ Que el gerente de Hertz rent a car brinde su apoyo al modelo de gestion por

procesos basado en la calidad.

o Demostrar a los directivos que la empresa tendra mejores resultados aplicando
un sistema de gestion por procesos ya que el modelo sera una guia para todo

el personal y la organizacién sera altamente competitiva y exitosa.

Brindar un servicio de calidad proporciona seguridad a las organizaciones en su crecimiento
y posicionamiento en el mercado con una base firme que se verd reflejada directamente en
los ingresos y en la satisfaccion de sus clientes que anteriormente no recibian un buen servicio.
La organizacién debe tener plena conciencia de que sus acciones impactan en la generacion
de valor y en la calidad, satisfaccion y fidelizacién de sus clientes en base a esto es importante
la aplicacion de un plan estratégico para que la empresa mejore significativamente la calidad
de sus productos y servicios, este plan debe tener un plan de accion de acuerdo con el modelo
propuesto el cual podra ser modificado o ajustado de acuerdo a los cambios que se presenten

en la operacién o en el entorno.
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CONCLUSIONES

Los principales problemas encontrados en la empresa Hertz rent a car es la falta de
organizacion, reprocesos, pérdida de tiempo y desconocimiento de las funciones en
cada uno de los cargos y puestos de trabajo.

La empresa no dispone de procesos establecidos y de un manual de funciones que
oriente de forma adecuada las actividades productivas y de servicio que brinda la
empresa.

La principal causa para la baja calidad en los servicios y productos ofrecidos por la
compafia es la duplicidad de las funciones ya que cada area realiza su trabajo de
manera aislada y desorganizada.

La organizacién en Hertz rent a car carece de un modelo de gestion por procesos
establecido para realizar sus actividades de forma eficiente lo que no le permite ofrecer
un servicio de calidad a sus clientes.

“Hertz rent a car” no muestra la existencia de un mapa de procesos, no se identifican
los procesos claves, estratégicos o de soporte al no identificar correctamente cada uno
de los procesos se genera retrasos en el servicio, desperdicios mal ambiente laboral
ocasionado por las constantes quejas y reclamos de los clientes quienes reciben un
servicio y producto de mala calidad.

En la compafia falta definir los parametros para medir y evaluar el desempefio
mediante indicadores de gestion lo que no le permite interpretar como esta operando
la empresa para planificar y diferenciar con mayor exactitud las oportunidades de

mejora.
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RECOMENDACIONES

Se considera de suma importancia la implementacion de un sistema de gestién por
procesos para que la organizacion tenga una estructura definida y organizada en todos
sus departamentos y sea una herramienta clave para el buen funcionamiento y
desempefio de la empresa

Se recomienda implementar capacitaciones con asesoria técnica al personal en temas
relacionados al sistema de gestidén de calidad (SGC) para que puedan trabajar de una
manera adecuada y lograr los objetivos planteados y en el futuro la organizacion podra
postularse y obtener la certificacion de calidad.

Todas las actividades y procesos deben ser sociabilizados a la organizacién mediante
talleres donde se expligue detalladamente cada uno de los procesos a los
responsables del mismo y permita a los colaboradores conocer el disefio del nuevo
modelo y su aplicacion.

Para que el disefio de gestién por procesos funcione efectivamente se requiere el
compromiso de todos los trabajadores de la empresa el cual debe ser constante y que
a su vez refuerce el conocimiento de los procesos.

Se recomienda llevar adelante un plan de mejora continua de los procesos, para
asegurar permanentemente la calidad en el servicio y satisfaccién de los clientes
garantizando una gestion empresarial eficiente.

Se recomienda la asignacion de responsabilidades y funciones en cada departamento
de la empresa para que se ejecuten las actividades de forma organizada de esta forma
se pueden aplicar correctivos 0 ajustes a esta propuesta.

El modelo actual debe ser reemplazado ya que tiene varios problemas y no ha dado
buenos resultados el nuevo modelo propuesto de un disefio de gestion le permitira a
la empresa coordinar y mantener bajo control los procesos establecidos a fin de
obtener servicios y productos que satisfagan las expectativas de los clientes.

Los indicadores planteados para mejorar el desempefio estan orientados en medir la
calidad del funcionamiento de las actividades establecidas en cada uno de los
procesos y el nivel de satisfaccion de sus clientes lo que permitira dar solucion a la

problematica detallada.
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ANEXO 1

Formato de encuesta — diagndstico de la situacion actual

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE HERTZ RENT A CAR

Fecha de la |/ | Nimero de la encuesta

encuesta

Cargo Profesién

Tiempo en la Sexo M F
empresa anos

El presente cuestionario consta de tres secciones. Se realizar4d una serie de preguntas

relacionadas al funcionamiento actual de la empresa Hertz rent a car. Sus respuestas seran

consideradas confidenciales, razén por la cual le pedimos verdad absoluta en todas sus

respuestas.

Secciénl: Manuales y procedimientos

1.

¢La empresa tiene un manual de funciones?

st | [Nof ]

¢ Conoce a detalle cuales son sus funciones en su puesto de trabajo?

st | [Nof ]

¢,Cuando usted ingreso a la empresa recibi6é capacitacion?

(st | [NO| |

¢La capacitacion que recibié fue de ayuda para realizar apropiadamente sus

funciones?

EN [ NO | | No Aplica | \

¢,Cuando ingreso a la empresa le indicaron especificamente cuales van a ser sus

funciones?

st | [nof ]
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6. ¢Alguna vez ha sentido que ha realizado tareas o funciones que no le corresponden?
El [NO | |
7. ¢Se limita a realizar las funciones asignadas a su cargo de trabajo?

(st [No[ |

8. ¢Laempresa actualmente trabaja con un sistema de gestion por procesos?

ENERLTI

9. ¢Considera usted importante implementar un sistema de gestién por procesos?

st | [Nof ]

10. ¢ Como considera el clima laborar de la compafia?

Excelente
Bueno
Malo

11. ¢ Cree usted que las oficinas donde se encuentra ubicado Hertz rent a car son

estratégicas y favorables para el crecimiento de la empresa?

st | [Nof ]

12. ¢La empresa dentro del plan de inversién anual, tiene destinado un rubro para el

mejoramiento de tecnologia y renovacion de flota?

st | [Nof ]

Seccién2: Valoracion de la planeacion estratégica

13. ¢La empresa cuenta con un plan estratégico?
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(st | [NOof |

14. ¢ Conoce el organigrama de la empresa?

ENERLTI

15. ¢La mision y vision actual esta ligada a los objetivos de la empresa?

ENRLTI

16. ¢ Conoce las politicas de calidad de la empresa?

st | [Nof ]

17. ¢ Como se documenta las funciones de trabajo en la empresa?

Manual de funciones
Descripcién de puestos
Conocimiento y experiencia

18. ¢ Conoce si la empresa tiene un plan de promociones, carrera o sucesiones basadas

en el desempefio?

st [Nof ]

Seccion 3: Evaluacion y control

19. ¢ La empresa tiene un plan de capacitacion anual para los empleados?

st | [Nnof ]

20. ¢La empresa cuenta con un proceso de evaluacion del desempefio?

ENERLTI

21. ¢La empresa tiene definido los procedimientos para la evaluacion del desempefio en

base a competencias?

(st | [Nnof |
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22. ¢Quiénes son las personas que evaltan el desempefio del personal?

Gerente general

Jefe directo
Comparieros de trabajo
RRHH

23. ¢,Con que frecuencia la empresa realiza evaluaciones del desempefio?

Mensual
Semestral
Anual

No se revisan

24. ¢La empresa tiene parametros para medir el desempefio de los empleados?

st | [nof |

25. ¢Se le informa los resultados de la evaluacion del desempefio, y si su trabajo esta

bien hecho?

st | [nof |

26. ¢ Qué herramientas administrativas se utilizan para la evaluacion y control interno?

Contables
Estadisticas
Auditorias

27. ¢ En base a qué se establecen las metas operativas?

Ventas
Ocupacioén
Promedio délar

28. ¢ Cada cuanto se revisan las metas?

Diario
Semanal
Mensual
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| | Noserevisan |

29. ¢La empresa cuenta con lineas de comunicacion e informacién con el personal para

difundir las metas y objetivos de la empresa?

(st [No[ |

30. ¢ Existe un reglamento interno en la empresa?

ENRLTI

31. ¢ Los empleados tienen conocimiento del reglamento interno?

st | [Nof ]

Entrevistado: Trabajadores Hertz rent a car

Entrevistador: Autora de tesis
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ANEXO 2

PROCESO DE PLANIFICACION Y GESTION

MATRIZ DE PLAN OPERATIVO ANUAL (POA)

Hertz.

Objetivo

Estrategia

Actividad

Responsable

Indicador de la
Actividad

Tiempo a alcanzar la meta
(meses)

Planeado Ejecutado

Medios de verificaciéon

Observaciones / Explicacion de las novedades existentes en las Actividad
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ANEXO 3
ELABORACION DE POLITICAS
PROCESO DE PLANIFICACION Y GESTION

Hertz.

Politica para el proceso de DOC N°:

HER-GE-FR-17-0001

Fecha de elaboracion/revision:

Propdésito

Alcance

Definiciéon

Politica

Elaborado por: Aprobado por:
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ANEXO 4

ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO CONTINUO
PROCESO DE SUPERVISION Y CONTROL

Hertz

ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO CONTINUO (AMC) HERTZ

. . FECHADE
[ NERERE EVALUACION:
FECHADE « .
. - DIAS PARA | STATUSJCUMPLIMIENTO JEJECUTORES |Observaciones
DESCRIPCION EJECUCION
DESDE | HAsTA |EJECUCION

1.
1 1 1
1 1 2
1. 2
1 21
1 2 2
1 3
1 31
1 3 2

Actividad en Desatrrollo/ Ejecutada

Actividad por Vencer

-Actividad Vencida

104




ANEXO 5

PROCESO DE SUPERVISION Y CONTROL

INFORME MENSUAL DE SUPERVISION

DOC N°: HER-SYC-10-0001

Nombre del evaluador:

Departamento:

Fecha de larevision:

Hertz.

item | Actividades Supervisadas Logros Dificultades
% | avance

Alternativas de solucion

Observaciones

El solicitante El responsable
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ANEXO 6
PERFIL DE CLIENTES AL MOMENTO DE ALQUILAR UN VEHICULO
PROCESO DE GESTION DE VENTAS

El cliente se puede definir como la persona natural y/o juridica que requiere en forma
permanente o eventual de la prestacion de los servicios o de entrega de un bien, segun
sea el caso; en la presente investigacion corresponde a una prestacion de servicios de

renting o retail.

Los clientes de Hertz se distinguen en dos grupos:

El primer grupo se denomina de corto plazo y estd compuesto por aquellos que requieren
el alquiler de vehiculos (renta a car) y que se lo puede realizar por dias, semanas y hasta

meses.

El segundo grupo se denomina de largo plazo, este tipo de clientes son personas
naturales o principalmente empresas que utilizan el servicio de renting con un minimo de

12 meses de alquiler y un méximo de 48 meses.

Fuente: Hertz rent a car
Elaborado: Tannia Torres Garcia
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ANEXO 7

PROCESO DE APERTURA DE CONTRATO

Requisitos para la apertura de contratos personas naturales

¢ Edad minima 21 afios

e Licencia de conducir vigente y valida. Licencia ecuatoriana, de cualquier otro pais o
licencia internacional. Vigente significa no vencida, vélida es vélidamente emitida, no

hay sospecha que sea falsa, esté parcialmente destruida o adulterada.

e Cédula de identidad o pasaporte

e Quien renta el auto deberd ser titular de alguna tarjeta de crédito; American Express,
Visa, MasterCard, Discover o Diners Club, la cual se utilizara para el pago del valor

de la renta y depdsito por el valor de la garantia.

[

AMERICAN DISCOVER
‘ EXERESS [iners Cf“h | NETWORK
International

Requisitos convenios personas juridicas

e Copia de la escritura de constitucion de la compafiia.

e Copia del RUC.

e Copia certificada del nombramiento del representante legal.
e Copia de identidad de la cédula del representante legal.

e Acta adjunta del directorio en la cual indique la autorizacion de la contratacion del

servicio de renta de autos.
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ANEXO 8

Apertura de contrato

CONTRATO DE RENTA DE VEHICULOS RA OPEN

INFORMACION DEL CLIENTE FECHA DE NACIMIENTO
DIA | |mMES | | ARO[ |
NOMBRE
RUC / PASAPORTE CONDUCTOR ADICIONAL
DIRECCION
CIUDAD PAIS LICENCIA No.
TELEFONO CELULAR FECHA DE EXPIRACION LICENCIA
LICENCIA No. FECHA EXP LIC pa [ Imes]  Jaro ]
FORMA DE PAGO: |:|DINERS| |AMEx| |vs | |MC
NUMERO TC EXPIRA
VEHICULO ASIGNADO
CcODIGO PLACAS COMBUSTIBLE
ODOMETRO SALIDA 1/8 2/8 3/8 4/8 518 6/8 718 88
TARIFAS

FECHA DE SALIDA

DIA| | MES] | ARO] |HORA [

SUBTOTAL DIA | MES| | ARO[ |HORA |

IMPUESTO SOBRE TODAS LAS TARIFAS 12%
TOTAL RENTA:

COBERTURAS DE SEGURO
LDW $32,00/dia DECLINE ACEPT

Cuando adquiere la opcién LDW de Hertz, usted no sera responsable por eventuales dafios al vehiculo
de Hertz, siempre y cuando dichos siniestros o dafios no sean resultado del uso indebido del vehiculo.

Esta cobertura no ampara accesorios del vehiculo tales como: antenas, faros, radios, plumas, etc. y piezas del motor.

____________ SUPER TP/CDW $15,00/dia  DECLINE ACEPT
Independientemente de quien tenga la culpa ud es responsable por todas las pérdidas y dafios al automévil de Hertz
como resultado de choques, robos, etc . Al aceptar el LDW(1) Ud. disminuye su responsabilidad hasta el valor del

deducibles de USD 500,00 + IMP.

____________ Ccbw $15,00/dia DECLINE ACEPT

Independiente de quien tenga la culpa, usted es responsable por todas las perdidas y dafios al automovil
de Hertz como resultado de choque, robo, etc. Al aceptar (LDW2) Ud. disminuye su responsabilidad hasta el valor de USD 1200.00

____________ PAI $4,00/dia DECLINE ACEPT
Esta cobertura ampara las lesiones que puedan sufrir los ocupantes del vehiculo arrendado, producto solamente de accidentes de
transito. Esta proteccion cubre hasta USD $2,500,00 por ocupante (méximo USD $12,500,00) en hospitalizacion y gastos médicos,

valor que se distribuye entre todos los ocupantes en el nimero definido en la matricula de la unidad.

LIS $5,00/dia DECLINE ACEPT

El arrendatario acepta el suplemento del seguro contra terceros para cubrir las lesiones corporales y/o dafios a terceros
y a la propiedad en caso de siniestro.

Cargos adicionales en las siguientes condiciones: PRECIOS + 12% IVA
Carro extra sucio $20 - Pérdida de llaves $25 - Quemadura de tapiz $30
Entrega del carro en otra ciudad valor por confirmar dependiendo el destino. -------- Recarga de Gasolina $4,00/litro

Los términos y condiciones generales de este contrato se detallan al reverso de este documento. Léalo con detencién y no dude en
contactarse con nosotros para aclarar cualquier duda que ud pueda tener al leer dichas condiciones.

Declaro haber leido las condiciones y términos del presente contrato, incluso aquellas indicadas al reverso de este contrato.
Declaro asi mismo esta de acuerdo con dichos términos y condiciones.

Firma del Cliente
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ANEXO 9

CONDICIONES DEL CONTRATO

Conste por este documento el contrato de arrendamiento de vehiculo que celebran de una
parte INKAS RENT A CAR S.A., A quien en lo sucesivo se lo denominara EL ARRENDADOR,
y por otra parte la persona natural o juridica firmante en este contrato, a quien en adelante se
lo llamara EL ARRENDATARIO, en los términos y condiciones contenidos en las siguientes
clausulas:

1. INKAS RENT A CAR S.A. da a EL ARRENDATARIO y éste recibe en arrendamiento en
perfecto estado de funcionamiento, de mantenimiento, y de conservacién a su entera y
completa satisfaccion, el vehiculo descrito al reverso de este documento, con el equipo y
accesorios que se detallan en la HOJA DE ENTREGA, que en este acto firma EL
ARRENDATARIO en sefial de total conformidad.

2. EL ARRENDATARIO o la persona que él designe bajo su propia responsabilidad para
conducir el vehiculo declara tener 21 afios como minimo; tener licencia de conducir expedida
por la autoridad competente y en plena vigencia.

3. La duracion de este Contrato es voluntaria para EL ARRENDADOR y obligatoria para EL
ARRENDATARIO, por el plazo sefialado al reverso de este documento. Al finalizar el plazo
de duracién de arrendamiento o de la prérroga que se haya pactado en comun intencion. EL
ARRENDATARIO deberéa hacer la devolucion del vehiculo arrendado, en igual condicién a la
de su entrega en el domicilio de EL ARRENDADOR. En el caso que EL ARRENDATARIO no
entregase el vehiculo dado en arrendamiento en la fecha establecida, cobrara una equivalente
al 50% adicional de la tarifa establecida.

4. EL ARRENDATARIO se obliga a NO DEDICARLE EL VEHICULO ARRENDADO:

- Participar en carreras automovilisticas, pruebas de velocidad o certAmenes de esa u
otra indole bajo ningun pretexto.

- Usos distintos del estipulado en el Contrato, ni al transporte de pasajeros u otro tipo
de servicios publico.

- Al transporte de carga o bultos pesados.
- Alabores peligrosas o ilicitas.
- A operaciones de remolque.

- A sub-arrendar.

5. EL ARRENDATARIO se obliga a NO CONDUCIR EL VEHICULO ARRENDADO:

- Bajo los efectos del alcohol, de calmantes, de tranquilizantes, de drogas o de cualquier
otra sustancia alucinégena.

- Sin licencia de conducir vélida y expedida por las autoridades competentes.
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- Enviolacién de los reglamentos de transito.

- Por los caminos que no hayan sido declarados como transitables por las autoridades
competentes.

- Por lugares establecidos en este contrato, o fuera de las fronteras del Ecuador.

6. EL ARRENDATARIO debera conocer los riesgos cubiertos de la pdéliza de seguros
contratado por INKAS RENT A CAR S.A., obligado a pagar lo que no fuera asumido por la
Compaiiia de Seguros, teniendo que comunicar inmediatamente a la arrendadora en caso de
siniestro.

7. El ARRENDATARIO se obliga al pago del Lucro Cesante, en caso de siniestro o que el
vehiculo sea detenido por las autoridades policiales.

En caso de que el vehiculo materia de este contrato fuere robado, EL ARRENDATARIO se
obliga a Pagar a INKAS RENT A CAR S.A., el alquiler de la unidad de acuerdo con la tarifa
pactada hasta la recuperacion del mismo, no debiendo ser el monto mayor al de 30 dias de
alquiler, contabilizados a partir del dia de efectuada la denuncia ante las autoridades
competentes.

8. Toda multa impuesta por falta a la ley de transito durante la vigencia del presente contrato
debera ser puesta oportunamente en conocimiento de INKAS RENT A CAR S.A., Y cancelada
por EL ARRENDATARIO.

9. Si el odometro sufre alguna descompostura, EL ARRENDATARIO debe comunicarlo
inmediatamente a INKAS RENT A CAR S.A., de no hacerlo asi, o de comprobarse que ha
sido desconectado, o que su sello ha sido violentado, se cargara a la cuenta del usuario el
importe de 500 Km. diarios por el periodo que haya sido usado el vehiculo.

EL ARRENDATARIO se obliga a no permitir reparacién alguna o reemplazo de partes del
vehiculo sin previo consentimiento de INKAS RENT A CAR S.A., EL ARRENDATARIO
pagara por todas las reparaciones y por los reemplazos de partes no autorizadas, al igual que
el costo de corregir toda alteracion hecha al vehiculo sin previa autorizacion de INKAS RENT
A CAR S.A,,

10. EL ARRENDATARIO asumira todos los costos que se generen en razon del mal uso del
vehiculo arrendado; mal manejo, desperfectos mecéanicos generados por la irresponsabilidad
de EL ARRENDATARIO por cruce de rios, malos caminos, destruccion del motor, dafos al
tren delantero, transmisién, amortiguadores, quebraduras, rotura de llantas, aros, lunas y
demas dafos al chasis, al igual que el traslado del vehiculo hasta la oficina de INKAS RENT
A CAR S.A., o un taller autorizado por esta. EL ARRENDATARIO se obliga a devolver la
unidad con el octanaje de combustible que aparece en la plantilla del inventario caso contrario
pagara la totalidad de combustible que le fue entregado con un cargo del 30%

11. INKAS RENT A CAR S.A., Finalizado el arrendamiento a su prorroga inspeccionara el
vehiculo. Si el vehiculo presenta dafos.

INKAS RENT A CAR S.A., Inspeccionara previo aviso el vehiculo dado en arrendamiento, si

la duracién del contrato supera los veinte y cinco (25) dias en domicilio sefialado por EL
ARRENDATARIO.
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12. INKAS RENT A CAR S.A., No se responsabiliza por objetos y/o valores de cualquier
naturaleza dejados por el usuario y/o acompafiantes en el vehiculo.

13. EL ARRENDATARIO deja efectivo y/o vouchers de tarjeta de crédito debidamente
firmados y consignados en este contrato, como garantia de fiel cumplimiento del mismo. EL
ARRENDATARIO faculta a INKAS RENT A CAR S.A., a disponer total o parcialmente de esta
garantia a fin de cubrir las obligaciones pactadas.

14. EL ARRENDATARIO queda obligado a comunicarse a INKAS RENT A CAR S.A,, el
cambio de domicilio indicado en este contrato.

15. Para lo relacionado con el cumplimiento y ejecucién del contrato las partes renuncian al
fuero que por razén de domicilio pudiere corresponderles y se someten a la jurisdiccion de los
jueces y tribunales de la ciudad de Quito, sefialando como domicilios los indicados en este
momento.
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ANEXO 10

Hoja de control de entrega y devolucion de los autos

Hertz.

RENT A CAR

Hertz System Licensee

HOJA DE CONTROL

N? 000004470

Oficina:

CONTRATO

CLIENTE:

MATRICULA:

AUTOMOVIL:

No. INTERNO:

FECHA

HORA

KMS COMBUSTIBLE

38 | 43 | B | 68

e

e

ENTRADA

2B
0 |8 |28 | 38|48 S8 |68

4]

&8

SAL | ENT

Panel Radio

Canicaro

Encendedor

Documentos

Extintor

Viseras

Retrovisor Intenor

Retrovisores Exterioras

Triangulos

Botiguin

Llave de Rueda

Gala

Llanta de Emergencia

Candado de Soguridad

Tapa de Gasolina

Antana

Plumas

Pisos de Goma

GPS

Estuche

Pedestal

0 GOLPE X PICADURA * RAYADURA

OBSERVACIONES:

FIRMA CLIENTE SALIDA

FIRMA CLIENTE ENTREGA

Figura 44. Hoja de Control
Fuente: Empresa “Hertz rent a car”

Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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ANEXO 11

Plan de mantenimiento de la flota

HOJA DE MANTENIMIENTO VEHICULOS

AUTO CODIGO:
Hertz
MODELO: <
COLOR:
TIPO DE MOTOR:
SERVICIOS - MANTENIMIENTOS
N DESCRIPCION Kilémetros x 5000 | 10.000]15.000]20.000] 25.000] 30.000]35.000] 40.000§45.000] 50.000]55.000] 60.000] 65.000] 70.000} 75.000] 80.000] 85.000] 90.000] 95.000

Meses

Nota: Colocar “R” si en el mantenimiento descrito es preciso Reemplazar alguna pieza o componente.
Colocar “I’ si hay que inspeccionar y después en caso de ser necesario, limpiar, ajustar o sustituir.

REPUESTO - PIEZA

N° DESCRIPCION Kilémetros x 5000 | 10.000§15.000§20.000§25.000]30.000§35.000§40.000§45.000§50.000§55.000§60.000§ 65.000] 70.000} 75.000§80.000] 85.000§90.000§95.000
' Meses

Figura 45. Mantenimiento de vehiculos
Fuente: Empresa “Hertz rent a car”
Elaborado por: Tannia Torres Garcia
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ANEXO 12

SELECCION DE PERSONAL

Hertz.

A) INFORMACION DEL CARGO A CONTRATAR

AREA DEPARTAMENTO DENOMINACION DEL CARGO No. DE
VACANTES
REPORTA DIRECTAMENTE A COORDINA CON CARGOS DE LOS No. DE
NOMBRE Y CARGO DEL JEFE SUBORDINADOS SUBORDINAD
INMEDIATO) oS
NIVEL DE REMUNERACION MENSUAL ESTABLECIDO PARA EL CARGO TIPO DE CONTRATO
A PRUEBA () FIJO ()
SUELDO BASICO:
OCASIONAL () EVENTUAL ()
GANA HORAS EXTRAS  SI()NO () A DESTAJO () PRESTACION DE
SERVICIOS ()
OTROS BENEFICIOS (ESPECIFIQUE):
B) REQUISITOS MINIMOS
EDAD SEXO ESTADO CIVIL

DISPONIBILIDAD

DISPONIBILIDAD DE HORARIO:

NECESITA VEHICULO

PARA VIAJAR

SI() NO () SI () NO ()
FORMACION ACADEMICA, TECNICA O ESPECIALIZADA

NIVEL DE ESTUDIOS CARRERA

SECUNDARIO
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TECNICO

SUPERIOR

POSTGRADO

OTRA FORMACION O CONOCIMIENTOS TECNICOS O
ESPECIALIZADOS

MANEJO DE SISTEMAS INFORMATICOS

EXC (Excelente), MB (Muy Bueno), B (Bueno), R (Regular)

CONOCIMIENTO DE OTROS IDIOMAS

EXC (Excelente), MB (Muy Bueno), B (Bueno), R (Regular)

IDIOMA: NIVEL DE COMPRENSION, LECTURA Y ESCRITURA:

EXPERIENCIA PROFESIONAL PREVIA

CARGO Y FUNCIONES:

Caracteristicas de relaciones humanas, facilidad de palabra, se
encarga de proyectar la imagen de la empresa y desarrollar las
técnicas de procedimiento de atencién

Vender nuestros servicios en forma eficaz, amable y cortés tanto
en el counters como por teléfono.

Revisar sus reservaciones y verificar si cuenta con los autos
disponibles.
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Dejar escrito en la libreta de pendientes los problemas o
situaciones especiales que debera atender el préximo turno o el
cubre turnos.

C) PERFIL PREFERENCIAL:

SENALE LAS CARACTERISTICAS MAS RELEVANTES QUE DE PREFERENCIA DEBE MOSTRAR EL CANDIDATO

COMPETENCIAS PERSONALIDAD
INTELIGENCIA () | HABILIDAD PARA COMUNICARSE () LIDERAZGO 0 MOTIVACION AL TRABAJO ()
TRABAJO BAJO RAZONAMIENTO () HABILIDAD PARA SUPERVISAR [ ANALISIS Y SINTESIS ()
PRESION () 0
ORGANIZADO () PERSISTENCIA () TOMA DE DECISIONES () ESTABILIDAD EMOCIONAL ()
SISTEMATICO (0 | OTRO: SEGURIDAD EN SI MISMO () ENERGIA 0
SENTIDO COMUN () FACILIDAD DE INTERRELACION | TOLERANCIA AL ESTRES ()

0

PROACTIVO () ADAPTABILIDAD () AMBICION DE CARRERA ()
INICIATIVA () INTEGRIDAD () RECURSIVIDAD ()

B) JUSTIFICACION DE LA REQUISICION (Explique en detalle las causas o motivos para la contratacion)

GERENCIA /JJEFATURA: RECURSOS HUMANOS GERENCIA GENERAL
Solicitado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Nombre Agente de Counter:

Localidad:
Fecha:

ANEXO 13

PROGRAMA DE PREMIOS Y COMISIONES

Hertz.

. - ) —TTarifa Renta [Totalrenta] Base | Comision COW- | LIS$3- |LiS $5 ]LIS $8 | CONDADIC. | GPS - | PAI- [BABYS J WIH- || TOTAL
e e e I N"Dias | Tipode Tarifa | oy, |PeSC | ‘Neta | walk |comision| walk | LDW-$1 | $0.70 $0.30 | $0.40 | $0.50 | -$0.40 | $0.55 |$0.30 [ $0.40 | $0.55 || ADICIONALES
s - s - s - $ -
s - s - s - $ -
s - s - s - s -
s - s - s - s -
s - s - s - 3 -
s - s - s - s -
s - |s - s - s -
s - s - s - 3 -
s - s - s - 3 -
s - s - s - s -
s - |s - s - s -
s - s - [s - [s - [s - [s- [s- [s - s - [s- [s - [s- |s -
[pas T o o [ o 1] | [ o ] [ [ [ o
[comisiON] - Is - s - Is- Is- s - s - Is- Is - [s- $0,00]
COMISION ALQUILER ADICIONALES [COMISIONES ALQUILER VEHICULOS PREMIOS

TARIFA - COMISION
PRODUCTO DIARIA COMISION | RANGO RENTA NETA DIA WALK $0,00
ADICIONALES | $ 0,00
LDW| $ 30,00 | $ 1,00 Menor a $39.90 $ 1,00 TOTAL $0,00
CDW| $ 15,00 | $ 0,70 $39.90 - $65.89 $ 3,00
LIS-1|$ 3,00 |$ 0,30 $65.90 - $95.89 $ 5,00
LIS-2|$ 5,00 |$ 0,40 $95.90 - $119.89 $ 7,00
LIS-3|$ 800|$ 050 | $119.90-%$14489 | $ 9,00
CONDADC|$ 5,00 |$ 0,40 | $144.90 - en adelante | $ 10,00
GPS|$ 10,00 | $ 0,55
PAI[$ 300(3%$ 0,30
BABYSEAT|$ 5,00 |$ 0,40
WIFR| $ 10,00 $ 0,55
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ANEXO 14

Hertz.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE TECNOLOGIA

DOC N°: HER-TEC-12-0001
SOLICITUD DE NUEVO SOFTWARE
Nombre del solicitante:

Departamento:

Fecha de |la solicitud:

Descripcién del software Observaciones

El solicitante El responsable
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ANEXO 15

Hertz.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE TECNOLOGIA

DOC N°: HER-TEC-12-0002
SOLICITUD DE NUEVOS EQUIPOS
Nombre del solicitante:

Departamento:

Fecha de |la solicitud:

Descripcién del Equipo Observaciones

El solicitante El responsable
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ANEXO 16

PROCESO DE GESTION DE FLOTA

ORDEN DE TRABAJO

Hertz.

ORDEN DE COMPRA - SERVICIO

No.
Sr(es):
Att:
Av. RepUblica de El Salvador y Suecia - Quito ~ Direccion:
Telf: 3333206 Teléfono:
COD PLACA ODOMETRO VEHICULO Fecha:
Factura N.
Condiciones de Pago:
Precio
item Cantidad Unidad Descripcion unitario Total
OBSERVACIONES: SUBTOTAL -
DESCUENTO -
BASE T/12% -
IVA -
TOTAL -

Sirvase adjuntar la orden de su factura/ Las facturas deberan ser presentadas en Original y copia

Flota

Firma autorizada
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ANEXO 17

PROCESO DE GESTION DE FLOTA

FICHA DE MANTENIMIENTO POR AUTO

CODIGO 751-8
PLACA PCH-3138
H MARCA SUSUKI
ertzy MODELO GRAND VITARA SZ

CHASIS 8LDCK8372E0218258

PRV: PREVENTIVO MOTOR J24B-1234231

CRR: CORRECTIVO TIPO JEEP

PNU: CAMBIO DE LLANTAS COLOR VINO

TRASMISION AUTOMATICA
TRACCION  4X4

TIPO DE
MANTENIMIENTO [ NOMBRE/TALLER |FECHA MTMO | FECHA FACTURA| KM-REV DETALLE CONTRATO COBRO PROX-REV | FACTURA N° VALOR
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ANEXO 18

PROCESO DE GESTION DE FLOTA

Hertz.

Procedimiento para atender una emergencia DOC N°: HER-EMR-GF-18-0001

Fecha de elaboracion/revision:

e Al momento del alquiler se proporcionara al cliente un numero telefénico de

emergencias.

e Las oficinas operativas no se encuentran abiertas las 24 horas, sin embargo, el
teléfono de emergencias esta disponible en todo momento para atender las

emergencias de nuestros clientes.

e Eltiempo de respuesta varia de acuerdo con la zona en que se presente el percance,
el trafico, la llegada del policia de transito, obstaculos en carretera y demas; a pesar
de estos inconvenientes se garantiza resolver la situacion en aproximadamente una

hora.

e Cuando el cliente llama a reportar un problema con el vehiculo se toman algunos
datos como: Numero de contrato, nombre del titular del contrato y nimero de placa.
De acuerdo con el nivel de la emergencia, se averigua si el cliente necesita una

ambulancia, gria o si es necesario enviar un mecanico al lugar del hecho.

¢ Si el vehiculo no se encuentra en 6ptimas condiciones, se coordinara con la oficina
mas cercana al lugar del percance para reemplazar el vehiculo por otro de igual o
similar categoria al alquilado y que el cliente pueda continuar su viaje sin

contratiempos.
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