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Resumen

El informe técnico se realiza en la Empresa TRANSTUR-CUBACAR VARADERQO. El objetivo
general es: analizar el proceso de renta de autos, uno de los procesos claves de la entidad; a partir
de su determinacion mediante el calculo del coeficiente Kendall, asi como la realizacion del
mapa, la ficha de proceso y la clasificacion de los mismo en basicos, auxiliares o de servicio,
ademas de técnicas aplicadas anteriormente como el diagrama causa-efecto, los cinco por qué, la
entrevista y la observacion. Se determina como proceso basico la gestion de operaciones, el cual
no es mas que la renta de un auto, y en la descripcion del proceso se encuentra como principal
dificultad la insatisfaccion del cliente, provocado por autos en mal estado y falta de condiciones
de trabajo.

Palabras claves: renta de autos; TRANSTUR-CUBACAR VARADERO; insatisfaccion del cliente.
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Introduccion

El transporte es una actividad del sector terciario, entendida como el desplazamiento de objetos,
animales o personas de un lugar (punto de origen) a otro (punto de destino) en un vehiculo
(medio o sistema de transporte) que utiliza una determinada infraestructura (red de transporte).
Esta ha sido una de las actividades terciarias que mayor expansion ha experimentado a lo largo de
los dltimos dos siglos, debido a la industrializaciéon; al aumento del comercio y de los
desplazamientos humanos tanto a escala nacional como internacional; y los avances técnicos que
se han producido y que han repercutido en una mayor rapidez, capacidad, seguridad y menor
coste de los transportes.

A través de la investigacion realizada a la empresa se pudo identificar cada uno de los procesos
asociados a ella, la descripcion de los mismos, los recursos utilizados por esta y los resultados
que obtiene.

El titulo del trabajo es: “El proceso de Renta de Autos” y el objeto de nuestro estudio es la
Empresa TRANSTUR-CUBACAR VARADERQO. El objetivo fundamental es analizar el proceso
de Renta de Autos, caracterizandolo e identificando los problemas que afectan su eficacia,
eficiencia y efectividad ademéas de presentar las posibles soluciones a ello, cuyos objetivos
especificos son: caracterizar el sistema productivo, describir a través de los diagramas de flujos:
As-Is, realizar el mapa de procesos, clasificar los procesos, aplicar el Kendall, realizar una ficha
de proceso, realizar un analisis critico del cumplimiento del marco regulatorio para la empresa y
hacer uso de las técnicas estudiadas.

Con el desarrollo de esta investigacion se concretaron los conceptos estudiados para la
caracterizacion de sistemas productivos y la recopilacion de informacién para su analisis y luego
cémo plantearla con el fin de subsanar los problemas encontrados.

El logro de estos objetivos se alcanzé utilizando técnicas y métodos como: la entrevista, la
observacion, los cinco por qué, el diagrama causa-efecto, la aplicacion del Kendall, la realizacion
del mapa y la ficha de proceso, técnicas que se utilizaron entre los autores y el personal de
calidad de dicha Empresa y luego entre los autores para llegar a una conclusion. Importante en el
desarrollo de dicha actividad fue la realizacién del Kendall para determinar cuél es el proceso
basico en la empresa, siendo esta una de las principales herramientas que nos mostraron el
camino de la asignatura, el cual fue el objeto en cuestion.

Desarrollo
Proceso:

Este concepto ha sido abordado por numerosos autores y a continuacion se hace referencia a los
criterios de algunos de ellos.
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Un proceso es una secuencia de actividades que permite obtener un resultado final o intermedio
que agrega valor al cliente final. En la ejecucidon de un proceso se realizan tanto actividades
materiales como informativas y financieras. (Harrington, 1993)

Otros autores sefalan que proceso es también: “el conjunto de actividades que se realizan para
transformar determinadas entradas de recursos (materiales, energia, dinero, informacion) en
determinadas salidas de valor agregado (productos y servicios) de utilidad para determinados
clientes e informacion dirigida a los propios clientes y otros actores del entorno (gobierno,
sociedad, proveedores, organizaciones y otros). (Medina Leon, Alberto, 2002).

Segun (Zaratiegui, 1999), los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas
extendido en la gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema
de gestion en la Calidad Total.

Segln la norma ISO 9000:2000 un proceso es: “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

Luego de revisar los criterios expuestos por Harrington (1993), Zaratiegui (1999) y otros autores
referidos en Medina Ledn et al., (2002), queda definido el término proceso de la manera
siguiente:

Un proceso es un conjunto de actividades donde existe una entrada, una transformaciéon y una
salida, ya sea informacion, materias primas y recursos. Es la secuencia ordenada y logica de
actividades repetitivas que se realizan en la organizacion por una persona, grupo o departamento,
con la capacidad de transformar unas entradas (inputs) en salidas o resultados programados
(outputs) para un destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo han solicitado y que son los
clientes de cada proceso) con un valor agregado.

Produccion:

Es el proceso de transformacion técnica y econémica en condiciones de un disefio racional,
planificado y controlado de unos “inputs” o factores de produccion (mano de obra, tecnologia,
materias primas, informacion, maquinarias, instalaciones y energia) en “outputs” o productos
resultantes (bienes materiales y(0) servicio), que provoca un incremento de utilidad o valor
destinados a satisfacer una necesidad de los clientes (Medina Ledn, Alberto, 2002). Un proceso
de produccion es un conjunto de todas las acciones de los hombres y de los medios de trabajo
necesarios para la elaboracién o reparacion (produccion) de los articulos. Contempla todas las
actividades directas e indirectas que son necesarias para obtener un producto.

Sistema:

Conjunto de elementos, propiedades y relaciones pertenecientes a la realidad objetiva. Los
elementos estan en interrelacion fisica, bioldgica, tedrica. Abarca o puede abarcar varias tareas.
Como resultado del sistema surgen nuevas cualidades (sinergia). Los elementos actian de forma
coordinada para lograr un fin. Cada parte influye sobre el resto y posee las mismas propiedades
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del sistema (sub-sistema). La existencia del sistema esta asociada a condiciones de espacio y
tiempo.

Clasificacion de los procesos

En la ejecucion de los procesos de produccion se manifiestan los procesos basicos y ademas otros
procesos que son necesarios para que estos se desarrollen con eficiencia: procesos auxiliares y de
servicios a la produccién basica. Ademas de ello se generan desperdicios de la produccion bésica
en el proceso tecnoldgico que dan lugar a la llamada produccién secundaria, y todos ellos tienen
una directa relacion con la primera.

Procesos basicos: Son aquellos procesos en los que ocurre la transformacion de materias primas
en productos terminados que estan determinadas a comercializar por la empresa, constituye la
razon o la mision fundamental de la empresa en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Procesos auxiliares: Son los procesos que tienen como objetivo asegurar que la produccion
béasica se realice como esta prevista en los planes, es decir en las cantidades establecidas con la
calidad requerida y en el tiempo fijado, la cual crea las condiciones para que los productos
béasicos se realicen sin interrupciones y por tanto con eficiencia.

Procesos de servicios: Abarca los trabajos para mantener el estado de funcionamiento.
Otras clasificaciones:

Procesos estratégicos (de gestion): Son los procesos que proporcionan directrices a todos los
demas, definen y controlan las metas de la empresa, sus politicas y estrategias. Son gestionados
directamente por la alta direccion.

Procesos basicos (clave, misioneros, de flujo esencial, de negocio o centrales): Son los que
estan ligados directamente con el producto o servicio que se presta. Tienen un impacto directo en
el cliente, creando valor para éste, de hecho, son los procesos a partir de los cuales el cliente
percibira y valorara la calidad.

Procesos de apoyo (soporte): Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de
todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de
los mismos poder generar el valor afiadido deseado por los clientes. Son los que garantizan que
los demas procesos se ejecuten con éxito.

Concepto de sistema productivo
Son diversos los autores que tratan acerca del concepto de sistema productivo.

Segun Maynard (1984) y Mompin (1986), el sistema productivo es el conjunto de elementos
materiales y conceptuales que realizan la transformacion.
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Segun (Diaz, 1993) se esta en presencia de un sistema productivo cuando una entidad u
organismo genera a partir de sus entradas los bienes materiales o inmateriales objeto de su
funcion, tratando de buscar la méxima eficiencia.

Segun (Campos, 1989), es un proceso especifico de transformacion de un conjunto de factores
(inputs) en un conjunto de bienes o servicios (outputs).

Segn (Companys, 1993): “conjunto de elementos materiales y conceptuales que realizan la
transformacion (y que en el fondo son una parte de las “entradas™). Las entradas estan
compuestas esencialmente por trabajo humano, energia, materiales, dinero en forma
generalmente de maquinaria e instalaciones, sin desdefiar la informacién tanto en forma de
conocimiento tecnoldgico (“know-how”) y tecnologia propiamente dicha (ingenieria del producto
y de los procesos) como de conocimiento de gestion y de datos sobre la situacién del entorno y
del sistema productivo”.

Caracterizacion de los sistemas productivos.

A continuacion, se explica algunas variables que permiten realizar la caracterizacion de un
sistema productivo:

Limite o frontera

Delimita fisicamente el sistema y lo separa de su medio externo, estableciendo el dominio de sus
actividades. Las variables enddgenas que se emplean para describir su funcionamiento son las
unicas susceptibles de cierto grado de control significativo.

Medio o entorno

Todo lo que se encuentra fuera del limite y se caracteriza por dos rasgos distintivos. En primer
lugar, incluye todo lo que reside fuera del control del sistema. Las variables exdgenas
(interaccién sistema-medio) se consideran incontrolables. En segundo lugar, es en parte lo que
determina la forma de comportamiento, por tanto, aun cuando esta fuera de su control, influye en
su actuacién, por ser la causa de que surjan variaciones imprevistas o supeditadas al azar que
provoquen una diferencia entre lo planificado y lo real.

Analisis estratégico

El andlisis estratégico comprende la definicion de metas o mision de la empresa que conlleven a
la concrecion de objetivos globales y especificos, conductores del accionar de la empresa y a
partir de los cuales se elaboran las estrategias. Estos factores juegan un papel importante por
cuanto su caracter dinamico e interactivo determina en parte el desempefio de la organizacion.

La mision es la razon de ser de un sistema que satisface las expectativas del mismo como las del
medio y es un acuerdo implicito entre ambos que garantiza la supervivencia organizativa. En
tanto los objetivos son las realizaciones internas establecidas para progresar en el cumplimiento
de esta meta.
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Recursos del sistema

Son todos los factores de que dispone el sistema para realizar las actividades necesarias para
alcanzar los objetivos; se encuentran en el interior del sistema e incluyen aquellos elementos que
este puede modificar y utilizar en beneficio propio.

Los recursos o factores de produccion son de tres tipos: creativos, elementales y directivos.

Los factores creativos son propios de la denominada ingenieria de disefio, y permiten configurar
un proceso de transformacion capaz de realizar con la maxima economia y eficacia las funciones
que contribuyen a obtener el producto. Los factores directivos se centran en la direccion del
proceso productivo y pretenden garantizar el buen funcionamiento de éste. Los elementales
(trabajo, capital, informacion, tecnologia, materiales y energia) son los inputs necesarios para
obtener el output o producto.

Transformacion

Proceso de produccion, mecanismo de conversion de los inputs en outputs. Hay que entenderlo
en sentido amplio que abarque cualquier tipo de cambio en los recursos.

Retroalimentacion y control

Es el mecanismo de los sistemas para informarse del grado de cumplimiento de los objetivos y
metas. Su implementacion es decisiva ademas como apoyo al control.

El ciclo de retroalimentacion estad formado por una unidad censora que recibe informacién sobre
el estado de la variable y los objetivos que se controlan; una unidad selectora que toma a partir de
la esa informacién y de las alternativas, decisiones sobre el gobierno del sistema y finalmente la
unidad ejecutora que las pone en préactica.

Este proceso de retroalimentacion y control se apropia de diversos indicadores que constituyen
indicadores de estado, portadores de informacion documental, donde estan todos los pardmetros
normados, reales que caracterizan las entradas, salidas, operaciones y relaciones de cada proceso
0 actividad de la organizacion e indicadores de control portadores de informacion de decisiones.

Resultados

Productos obtenidos (outputs), teniendo en cuenta ademas subproductos no planificados, como la
contaminacion ambiental, desperdicios téxicos, o las influencias socioculturales que ejerza la
empresa sobre sus trabajadores y clientes.

Por su parte Company Pascual (1993), establece una clasificacion de los sistemas productivos
que estd ligada a su estructura intrinseca y a la forma de elaborar su reaccion frente a las
solicitudes del entorno El hace referencia a los sistemas productivos reuniéndolos en 4 tipos
fundamentales.
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- Manufacturero: En funcion de la creacion fisica de bienes. Aqui se incluyen sistemas de
extraccion, fabricacion, montaje y construccion.

- Transporte: Analizando el cambio de ubicacion, este se subdivide en el transporte aéreo, el
terrestre, y el maritimo.

- Suministro: Teniendo en cuenta el cambio que pueda ocurrir en el disefio, lo analiza en la
distribucion, el almacenaje, la venta y el corretaje.

- Servicio: Esta clasificacion es en correspondencia con el grado de contacto y el
conocimiento especifico, subdividiéndose en alto contacto y bajo contacto.

Estabilidad

La estabilidad u homeostasis dinamica es la tendencia del sistema de estabilizar sus procesos de
transformacion dentro de ciertos limites, con el fin de sobrevivir.

Los sistemas tienen 2 mecanismos de estabilidad que a menudo entran en conflicto. En primer
lugar, estan los mecanismos de mantenimientos que aseguran que los distintos subsistemas estén
equilibrados y que el sistema este equilibrado con su medio. Estas fuerzas son conservadoras e
intentan proteger el sistema contra cambios que originan el desequilibrio. En segundo lugar, los
mecanismos de adaptacion son necesarios para suministrar un equilibrio dinamico a través del
tiempo. Estas fuerzas son opuestas y normalmente el sistema emplea tanta energia en mantener su
estabilidad que se opondré al cambio aun cuando este sea necesario para su supervivencia.

Jerarquia

El hombre es capaz de manejar y comprendera el mundo en que vive siempre que considere a sus
componentes dentro de una jerarquia. Un sistema jerarquico estd compuesto por subsistemas
relacionados, donde cada uno de ellos dirige a la subestructura que le sigue dentro de la estructura
organizacional, hasta llegar al nivel mas bajo.

La jerarquia en los sistemas depende de la complejidad del sistema total. EI hecho de que los
sistemas complejos puedan descomponerse en sistemas mas pequefios y menos complejos es una
ventaja para el andlisis de estos.

Representacion Grafica de Procesos

Los diagramas de procesos son la base para lograr una mejor gestién y orientarse hacia satisfacer
al maximo las expectativas de los clientes, gestionar las actividades y las tareas de los procesos,
suprimir aquellas que no aportan valor y buscar e incorporar oportunidades de mejora.

Diagrama OTIDA:

Procedimiento: Se representa la secuencia que se sigue en el flujo principal de produccién del
proceso a la derecha. En esta secuencia se van representando las Operaciones, Transportaciones,
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Inspecciones, Demoras o esperas y los Almacenajes en la misma sucesion en que ocurren. Cada
una de las acciones se numera consecutivamente dentro de cada una. Los flujos secundarios (los
que se incorporan al flujo principal en determinado lugar) se van representando a la izquierda.
Junto a cada accién del flujo se puede poner la denominacion, la cantidad de puestos de trabajo,
los tiempos de ejecucion y otras especificaciones.

OPERACION

O “Indica las principales fases del proceso, método o procedimiento. Por lo comun, la
pieza, materia o producto del caso se modifica durante la operacion”

INSPECCION

“Indica que se verifica la calidad, la cantidad o ambas”

un lugar a otro”

DEPOSITO PROVISIONAL O ESPERA
“Indica ) demora en el desarrollo de los hechos: por ejemplo, trabajo en suspenso

entre dos operaciones sucesivas”

ALMACENAMIENTO PERMANENTE
“Indica deposito de un objeto bajo vigilancia en un almacén donde se lo recibe o

entrega mediante alguna forma de autorizacién o donde se guarda con fines de
referencia”

: TRANSPORTE “Indica el movimiento de los trabajadores, materiales y equipos de

(\ ACTIVIDADES COMBINADAS

\/ Cuando se desea indicar que varias actividades son ejecutadas al mismo tiempo o por
el mismo operario en un mismo lugar de trabajo, se combinan los simbolos de tales actividades;
por ejemplo: un circulo dentro de un cuadrado representa la actividad combinada de operacion e
inspeccion.

Mapa de procesos

Una de las herramientas para la mejora de procesos la constituye el mapa de procesos el cual
también se le conoce como diagrama de flujo. Los mapas de procesos, se pueden englobar en dos
tipos fundamentales: mapa de procesos general de la empresa y mapa de un proceso especifico.

El mapa de procesos de la empresa permite:

v' visualizar todos los procesos a todos los niveles, ordenados por su jerarquia y relaciones,
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v’ proporciona a la direccién una vision mas integrada de las actividades que la empresa
necesita para cumplir sus obligaciones ante el mercado; v,

v una ayuda imprescindible para planificar nuevas estrategias o el despliegue de nuevas
politicas.

Ficha de proceso

Una ficha de procesos es un registro donde se definen los elementos claves de un proceso. Es la
forma mas simple de documentar procesos. Permitiendo definir el alcance del proceso y su
relacion con otros procesos para planificar, ejecutar, revisar y adaptar su comportamiento.

Técnicas utilizadas
Entrevistas

La entrevista constituye una técnica que obtiene informacion de una forma amplia y abierta, en
dependencia de la relacion entre entrevistador y entrevistado. Esto hace necesario que en primer
lugar el entrevistador tenga con anterioridad y bien claro, cuales son los objetivos de la encuesta
y cudles son los problemas o aspectos importantes sobre los que le interesa obtener informacion
del sujeto entrevistado, y, en segundo lugar, que ejecute con precision y dinamicamente la
conduccion de la entrevista.

La entrevista es una de las dos formas que adopta la encuesta (la otra es el cuestionario) y tiene la
particularidad de realizarse mediante un proceso verbal que se da generalmente a través de una
relacion “cara a cara” entre al menos dos individuos.

El tipo de entrevista que se realizé en todo momento fue cara a cara, no estandarizadas, algunas
exploratorias y otras para la comprobacion de hipétesis.

Tormenta de ideas

La tormenta de ideas es una técnica para la generacion de ideas. Un grupo de personas va
exponiendo sus ideas a medida que le va surgiendo, de modo que cada uno tiene la oportunidad
de ir perfeccionando las ideas de otros.

Existen diferentes métodos para la tormenta de ideas, el mas popular es la RUEDA LIBRE
donde:

— Los miembros del grupo exponen sus ideas espontaneamente.
— El registrador anota las ideas a medida que son expuestas.
Diagrama causa-efecto:

Se utiliza para definir las causas de un problema o resultado en el proceso Procedimiento: a la
derecha se pone el problema o resultado que se esta analizando. Del mismo hacia la izquierda se

CD Monografias 2019
(c) 2019, Universidad de Matanzas
C
1 5)72 ISBN: 978-959-16-4317-9

MATANZAS



traza una linea y de la misma se van derivando lineas relacionadas con los distintos elementos del
proceso que se relacionan con el resultado o problema. Luego en cada rama se van poniendo las
causas que se van definiendo, para lo que se pueden utilizar otras técnicas como observaciones,
andlisis de los registros, entrevistas.

Diagrama de Pareto:

Pareto es una herramienta de analisis de datos ampliamente utilizada y es por lo tanto util en la
determinacion de la causa principal durante un esfuerzo de resolucion de problemas. Este permite
ver cuéles son los problemas mas grandes, permitiéndoles a los grupos establecer prioridades.
Establece la regla 20x80, 20% de los eventos que generan el 80% del efecto econdmico.

La Gréfica Pareto se puede utilizar para varios propdésitos durante un proyecto para lograr
mejoras, para analizar las causas, para estudiar los resultados y para planear una mejoria
continva.

Método de Kendall:

Este método posee un procedimiento matematico y estadistico que permite validar la fiabilidad
del criterio de los expertos mediante el coeficiente de Kendall (W).

Pasos:

e 1. Llevar a latabla el resultado de la votacion de cada experto.

2. Sumar todos los valores por fila.

3. Calcular del coeficiente (T).

4. Seleccionar las caracteristicas mas relevantes.

Para el coeficiente de Kendall:

5. Calcular A, se hace por fila.

6. Calcular A"2. Se halla la sumatoria al final de la columna.

7. Hallar el coeficiente de Kendall (W). Si se cumple hay concordancia y el estudio es
valido.

Si W < 0.5 se repite el estudio, de haber un numero de expertos mayor que 7 deben eliminarse los
que mas variacion introducen en el estudio, respetando siempre m > 7. (Nogueira Rivera, 2014)

Concepto de Eficiencia, Eficacia y Efectividad

Eficiencia:
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Del latin eficiencia, que se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un objetivo
predeterminado. También puede definirse como la relacion existente entre el producto y sus
resultados establecidos por la calidad del producto, al presentar el maximo de efectos deseados y
minimo de indeseados.

Eficacia:

Del latin eficacia, es la capacidad de alcanzar el efecto que se espera o se desea tras la realizacion
de una accion (objetivos). También puede definirse como la relacion existente entre el vector
insumos (cantidad, calidad, espacio y tiempo) y el vector productos, durante el subproceso
estructurado, de conversion de insumos en productos.

Efectividad:

Combinacién de eficacia y eficiencia que supone la forma ideal de cumplir con un objetivo o
meta. No sélo se alcanzara el efecto deseado, sino que se habra invertido la menor cantidad de
recursos posibles para la consecucion de un logro.

Sistema de balance de una solucion de ingenieria

Balance de ciclo: Es la duracién de la secuencia de tareas a ejecutar y eventos que ocurren en la
ejecucion de un proceso su inicio (pedido del cliente y solicitud al proveedor) hasta la entrega del
producto al cliente.

Balance Ambiental: Es lograr un balance de los elementos medio ambientales que estan
presentes en el disefio de solucién de un area de trabajo, de un proceso o de un servicio. (Uso
racional de recursos naturales, reduccion maxima de recursos no renovables, minimos residuos,
reduccion de Gases de Efecto Invernadero (GEI))

Balance social: Es balancear los elementos sociales (deberes, derechos, politicas, bienestar
social, entre otros) que circulan alrededor de una solucion de disefio técnico.

Balance energético: Racionalizacion del consumo de electricidad y combustibles, maximizacion
de la eficiencia en el uso de la electricidad y los combustibles, maximo uso de energia renovable.

Balance material: Es balancear los materiales a emplear en una solucion de disefio técnico, con
vistas a lograr la eficiencia en este sentido (desechar la menor cantidad posible).

Balance financiero: Es balancear los elementos financieros que estan presentes en una solucion
de disefio técnico y debe permitir la recuperacién de la inversién y ajuste a situacién financiera.

Balance de Capacidad: La capacidad debe ser mayor que la demanda, tener en cuenta los
prondsticos de crecimiento de la demanda, ser sostenible en el tiempo.

Balance social: Es balancear los elementos sociales (deberes, derechos, politicas, bienestar
social, entre otros) que circulan alrededor de una solucion de disefio técnico.
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Diagnostico econdmico-financiero

Se emplea para el conocimiento y anélisis de la posicién econdémico-financiera (PEF) de la
empresa. (Medina Ledn, A.; Nogueira Rivera, D., 2004)

Posicion Econémica (PE)

Beneficios, rentabilidad y, en un sentido amplio, generacion de excedente durante un periodo
determinado.

Posicion Financiera (PF)
Integra tres dimensiones: liquidez, solvencia y endeudamiento.
Balance General o Balance de Situacion

Se realiza a partir de la informacién que nos brindan los estados financieros, que son modelos
econdémicos que muestran las actividades realizadas por la empresa en un periodo de tiempo
determinado.

Por lo tanto, es un modelo econémico estatico de la empresa.
« Activo: Recursos que posee la empresa para realizar sus operaciones.

« Pasivo y Capital: Fuentes de financiamiento de los activos, pueden ser: propias, capital o
patrimonio neto; o ajenas, pasivo, que son las obligaciones que tiene la empresa.

Activo circulante:
« Disponible o efectivo (en caja o en banco).
« Cuentas por cobrar o realizable.
« Inventarios o existencias

Activo fijo:

Integrado por los inmuebles, valores a largo plazo, y empresas de acciones afiliadas, inversiones
en terrenos, instalaciones y equipos gque requiere la empresa.

Los pasivos y el capital:
« Pasivo circulante, corriente o a corto plazo (menos 1 afio).
« Pasivo fijo 0 a largo plazo (més de 1 afio).

« El capital, patrimonio neto, fondos propios o capital contable.
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Caracterizacion de la empresa CUBACAR-VARADERO

La Sucursal Cubacar Varadero se crea como resultado de la fusion de la Compafiia Veracuba y la
Empresa de renta de autos de Transtur Varadero en cumplimiento con las indicaciones del
Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros y como parte del proceso de reestructuracion del
Ministerio del Turismo, por el Acuerdo No.7 adoptado en sesién extraordinaria de la Junta
General de Accionistas de la Sociedad Andnima denominada Grupo Empresarial de Transporte
Turistico Transtur SA, celebrada el 9 de Diciembre del 2004. Se crea con el objetivo de prestar
servicios de renta de autos con o sin chofer a clientes a través de la red de venta Cubacar,
incluyendo los servicios de Mantenimiento y Asistencia Técnica en la via.

La empresa cuenta con 43 oficinas en la provincia de Matanzas, 36 en el destino Varadero, de
ellas 4 trabajan 24hrs (Barloventos, Tropical, Palmeras y el aeropuerto internacional Juan
Gualberto Gomez) y el resto 8hrs y 12 hrs. Fuera del polo se encuentran 7 oficinas en lugares de
interés social y turistico que son Jagiey, Perico, Matanzas, Colén, Cardenas, Playa Larga y
Giron.

Mision:

TRANSTUR — CUBACAR es la empresa de alquiler de vehiculos para el turismo en Varadero
con la mayor red de oficinas, sistemas de reservas automatizados, diversidad de autos seguros,
que brindan bienestar a sus clientes y trabajadores.

Vision:

Ser la rentadora del turismo en Cuba con capacidad de innovadora en la renta de autos y servicios
relacionados, logrando la lealtad de nuestros clientes y trabajadores.

Valores:

Integridad y respeto
Rentabilidad
Trabajo en equipo
Innovacion

Calidad

NNANENENRN

Objetivo de la empresa:

Cubacar pretende mejorar y potenciar la imagen de la empresa y posicionarse en la mente del
consumidor como una rentadora capaz de satisfacer las expectativas de sus clientes con variedad
de categorias y modelos de autos. También la empresa desea lograr una penetracién mayor en los
clientes de renta Online, diversificar sus productos para aumentar los ingresos, incrementar los
ingresos respecto a los afios anteriores e incrementar la cantidad de servicios entre las
consumidoras actuales.
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Objetivo estratégico:

Lograr la motivacion del mercado que garantice la compra de productos y servicios a través de
acciones de comunicacion que transmitan confianza al cliente sobre la calidad y profesionalidad
del servicio que se presta.

Recursos del sistema:
-Recursos materiales:
Local de Operaciones y Comercial
Area Técnica de la Sucursal
Area de Logistica

Area de Economia

Area de Capital Humano
Mobiliario

Materiales de oficina
Medios de comunicacion
Autos

Herramientas

-Recursos humanos:
Director General
Responsables de las oficinas
Técnicos

Choferes

Jerarquia

La estructura de la empresa esta compuesta por la Direccion General, la Subdireccién
Econdmica, Subdireccion de Operaciones, Subdireccion de Informatica, Subdireccion Técnica,
Subdireccion Logistica y un Grupo de Seguridad y Proteccién
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Jerarquia:

DIRECTOR I
Auditor Principal

Asesor Juridico

Inspector &

Esp de cuadro Inspector 8

Analista

Tec en
documentacidn

Chofer

Subdc. Subdc. De Capital Subdc. de Subdc. | Subdc. I Subdc.
E Humano Opermeion Informatica Técnica Logistica

| [
| | Taller Automotor Abastecimiento
Puesio de FZONA 1 Grupo
Mando Especialista B Comercial 1]
Oficinas de Renta
| S Bresse o=
wehiculos Central de
Reservas
I Brigada de [ mversiones | I
Calidad Diagnostico,
Serv de ATV electricidad y A/C Payas—
-
Dep
il
Servicio de Re w
Fregado ZONA 3 Eventualidades
1alist

Oficinas de Renta
itos

Grupo de
Seguridad v
Pr iSm

Jefe de Grupo de
Seguridad Interna

Erigada de molos

epasitos
Auiliar de impieza

ZOMNA 4 MOTOS

Anexo 1: Organigrama Estructural de la Empresa
Procesos Empresariales
Todos los procesos que forman parte de una empresa tienen como objetivo principal hacer

cumplir la misién de la entidad, por lo que su papel es esencial para la existencia de la
organizacion.

CLASIFICACION PROCESOS

Basicos -Gestion de operaciones

-Gestion comercial

Apoyo -Mantenimiento y reparacion de vehiculos

-Logistica
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Estratégicos -Medicién, andlisis y mejora
-Control interno

-Inversion y desarrollo

-Control de la documentacion
-Gestion de los Recursos Humanos
-Gestion de la informacion
-Gestion econémica

-Gestion de cuadro y capacitacion

Para lograr una mayor organizacion y control de los objetivos de cada proceso y el cumplimiento
de los mismos, se cuenta en la empresa con una ficha de cada proceso y un mapa de procesos que
los relaciona entre ellos.

Estrategicos
™~ Medicion, analisis y mejora Gestion de la informacion S
e Control interno Gestion econdmica a
T
< Inversion y desarrollo Gestion de cuadro y capacitacion i
d Control de la documentacion =
s
. Gestion de los Recursos Humanos ¥
! a
d [ =]
a c
d i
et Basicos S
B — Gestion de operaciones —
a Gestion comercial Pe |
e e
I
I ﬁ <
o I
s Apoyo i
Mantenimiento y reparacicon de wvehiculos e
[ Logistica sl
] T
i e
e
m
Tt
e
s

CD Monografias 2019
(c) 2019, Universidad de Matanzas
C
1 5)72 ISBN: 978-959-16-4317-9

MATANZAS



Anexo 2: Mapa de Procesos

Posible implementacion de un sistema ERP en la empresa TRANSTUR-CUBACAR,
VARADERO

La empresa TRANSTUR CUBACAR no cuenta con un sistema ERP que relacione todos los
modulos dentro de ella. Mantienen el control de la misma mediante softwares independientes
llamado SUITE ZUN disefiada por GET. Este se divide en ZUN ACC el cual pertenece al
departamento de contabilidad, el ZUN AFT perteneciente a los activos fijos, el ZUN UTIL
controlando los utiles y herramientas, el ZUN SA encargado de la administracion, el ZUN HR
que controla los recursos humanos y el ZUN PR que se comenzé a implementar el hace algunos
meses el cual controla toda la ndmina de pago por resultado.

Fuera de esto se encuentran varios sistemas de operaciones como: Sistema de Explotacion de
Renta (SER), Sistema de Control de la Paralizacion encargado de la parte técnica de los
vehiculos, Sistema de Medios de Rotacion (MISTRAL STOCK), Sistema de Pedidos de PPA
encargado de la logistica.

Se recomienda a la empresa la implementacion de un sistema ERP, pues estos permiten el
incremento de la productividad, mayor comunicacion y colaboracién entre las empresas, la
automatizacién de procesos, el acceso a la informacion en tiempo real y permite simplificar y
acelerar los procesos.

En la empresa objeto de estudio se realizd una investigacion sobre los actores basicos en los
procesos tales como son los proveedores, importadores, las terminales, los operadores, y el
cliente final, con el objetivo de confeccionar la cadena de suministros de dicha entidad.
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PROVEEDORES IMPORTADORA | TERMINAL TRANSPORTE | OPERADOR | TRANSPORTE | CLIENTE
FINAL

Proveedores de

autos

(internacional): /Trans Import — | Puerto Mariel \TR/—\NSTUR - |BASE  DE | TRANSTURI - | PUNTQS
SCUBACAR | [TRANSTUR- T CUBACAR DE RENTA

-FINAUTO CUBACAR,

International VARADERO

-CNAIEO

-GEELY

International

-BDC International”]

de

/

Proveedores
PPA (nacional)

-Importadora
Transtur

/

-SASA

-MCV Comercial
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Proveedores de
OMPM:

-CIMEX

-AUSA

-ITH

Anexo 3: Cadena de suministros
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Caracterizacién de proceso de renta de autos

El método Kendall o de los expertos consiste en la recopilacion de informacion de un grupo de
expertos para determinar elementos prioritarios en un estudio. En la empresa Cubacar Varadero
fue necesario acudir a dicho método para analizar cual era el proceso basico en la empresa. A
partir de ahi se reunieron un grupo de expertos para estudiar dicha situacion y realizar los
procedimientos matematicos y estadisticos para validar la fiabilidad de los mismos, mediante el
coeficiente Kendall.

El |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 |E7 |YAiI |A | A*2

Gestion de operaciones 1 1 2 1 1 1 1 8 -37 | 1369
Gestion comercial 3 3 1 2 2 2 2 15 -30 | 900
Mantenimiento y|4 5 3 3 5 4 3 27 -18 | 324

reparacién de vehiculos

Logistica 5 6 4 6 3 3 5 32 -13 | 169

Medicion 6 4 7 7 4 7 9 44 -1 )1

, analisis y mejora

Control interno 7 2 5 9 7 9 11 |50 5 25

Inversion y desarrollo 8 9 9 |4 8 8 6 52 7 49

Control de la|9 7 6 5 10 |11 |10 |58 13 | 169
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documentacion
Gestion de los Recursos | 12 |10 | 8 10 |6 6 8 60 15 | 225
Humanos
Gestion de la|11 |12 |12 |8 9 10 | 4 66 21 | 441
informacion
Gestidn econémica 2 8 10 (11 |11 |12 |7 61 16 | 256
Gestion de cuadro vy |4 11 |11 |12 |12 |5 12 | 67 22 | 484
capacitacion.
YA | 540 | YA | 4412
i *2

T=45

w=0.62

Anexo 4: Método Kendall aplicado a los procesos de la empresa

Definicion del proceso empresarial.

Se debe definir el alcance del proceso y su relacién con otros procesos para planificar, ejecutar,
revisar y adaptar su comportamiento (ciclos P, D, C, A), de manera que todos estén de acuerdo
con el trabajo que deben realizar. A ello contribuye, la confeccion de una ficha, denominada
ficha del proceso, la cual recoge las instrucciones y formatos para la realizacion de las
operaciones que se ejecutan en el proceso.

Ficha de Proceso

Nombre del proceso: Gestion Comercial

Subproceso:

Responsable o

Cddigo:
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Logistico

Aseguramiento Propietario: Rentadores

Misién: Rentar los autos a los clientes

Alcance: Nacional e internacional

Inicio: Solicitud de renta por parte de los clientes

Incluye: Llenado de contratos, Revision de los autos, Revision de la documentacion del cliente

Fin: Entrega de los autos por parte del cliente.

Ofertas de servicios: Muestra de las ofertas y carros existentes en la renta

Entradas: Suministradores:

Autos, herramientas China y Vietnam

Salidas:

Autos

Destinatarios/Clientes

Clientes nacionales e
internacionales

Documentaciéon  utilizada:  contratos,
tarifario de precios, manual de renta

Aspectos legales: carnet de identidad,
licencia de conduccién

Registros y
Formatos:

Otras informaciones importantes para el proceso: los clientes deben tener minimo un afio de experiencia de
conduccidn, no pertenecer a la lista de clientes no gratos

Riesgos: accidentes, rotura en el auto
Competencias necesarias: empresa REX
Aplicaciones informaticas:

Capacidad distintiva:
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Grupos de interés asociados al proceso:

Descripcion del proceso con el mayor grado de detalle posible:

Una vez llegado el cliente y luego de darle un respetuoso saludo a modo de recibimiento, se procede a brindarle
la informacion de los precios segun los tipos de carros, auxilidndose del tarifario de precios y el manual de
procedimiento para la renta; y las condiciones de la renta, donde uno de los requisitos minimos lo constituye
tener 21 afios de edad y un afio como minimo de experiencia. Inmediatamente se procede a revisar el listado de
clientes no gratos. Si el cliente no cumple con las condiciones de renta o se encuentra en el listado de no grato,
termina el proceso sin poder rentar el auto. De lo contrario todo continGia con la entrega de los documentos de
identificacion (Pasaporte o Carnet de Identidad y Licencia de Conduccion) para el llenado del contrato. Se
explica las condiciones de seguridad del contrato, en €él se plasma el inventario del auto y los dafios posibles que
el mismo posea, explicando las condiciones de funcionamiento. Luego se pasa al cobro de la renta del auto, asi
como el depésito de garantia y una vez de acuerdo ambas partes se procede a la firma del contrato, se finaliza asi
el proceso con la entrega del auto.

Elaborada por: Revisada por: Modificada por:

Fecha: Fecha: Fecha:

En caso de modificacion colocar un breve resumen de la modificacion efectuada:

Anexo 5: Ficha del proceso de renta de auto.
Gestion de operaciones. Proceso basico

Una vez llegado el cliente y luego de darle un respetuoso saludo a modo de recibimiento, se
procede a brindarle la informacion de los precios segun los tipos de carros, auxiliandose del
tarifario de precios y el manual de procedimiento para la renta; y las condiciones de la renta,
donde uno de los requisitos minimos lo constituye tener 21 afios de edad y un afio como minimo
de experiencia. Inmediatamente se procede a revisar el listado de clientes no gratos. Si el cliente
no cumple con las condiciones de renta o se encuentra en el listado de no grato, termina el
proceso sin poder rentar el auto. De lo contrario todo continda con la entrega de los documentos
de identificacion (Pasaporte o Carnet de Identidad y Licencia de Conduccién) para el llenado del
contrato. Se explica las condiciones de seguridad del contrato, en él se plasma el inventario del
auto y los dafios posibles que el mismo posea, explicando las condiciones de funcionamiento.
Luego se pasa al cobro de la renta del auto, asi como el depdsito de garantia y una vez de
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acuerdo ambas partes se procede a la firma del contrato, se finaliza asi el proceso con la entrega
del auto.

Problemas en la ejecucion del proceso

Con el objetivo de determinar los problemas en la ejecucion del proceso de Renta de autos se
pusieron en practica distintas técnicas, como el examen critico y el método de los cinco por qué.
A través de su empleo se llega a la conclusion que el problema fundamental que afecta la
empresa es la Insatisfaccion del cliente, situacion que viene dada por deficiencias en cuanto a
mano de obra (falta de personal calificado y escasez de herramientas de trabajo), materias primas
(autos en mal estado y carencia de autos), métodos (poca informacion brindada al cliente e
incorrecto control de calidad) y medios (falta de condiciones y taller pequefio).

Método de los 5 por qué:

Problema: Insatisfaccion de los clientes

- ¢Por qué no se logra la satisfaccion de los clientes?

-Porque existe unos escases de autos con las caracteristicas deseadas por los clientes. ¢Por qué?
-Porque los autos se encuentran en mal estado. ¢Por qué?

-Porque existe una falta de condiciones en el taller. ;Por qué?

-Porque escasean las herramientas de trabajo. ¢Por qué?

-Porque falta personal calificado y especializado en las tareas de reparacion.
Examen critico:

-Propositos:

1- ;Qué se hace?

Reparacion de los autos por el personal presente en la empresa.

2- ¢Qué otra cosa podria hacerse?

Contratar nuevo personal calificado para la realizacion del trabajo

3- ¢ Qué deberia hacerse?

Poner en convocatoria las plazas necesarias para el contrato de nuevos trabajadores

-Personal:
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1- ¢ Quién realiza el trabajo?

El personal que se encuentra en la empresa

2- ¢Por qué lo hace esa persona?

Porque son los trabajadores con los que cuenta la entidad
3- ¢Qué otra persona podria hacerlo?

Nuevo personal contratado

4- i Quién deberia hacerlo?

Personal calificado y especializado en el trabajo.

Al realizar un analisis en la empresa a través del “"Método de los 5 por qué™” y del “"Examen
critico”” se puede concluir que el principal problema es la insatisfaccion de los clientes. Este es
llevado a un “"Diagrama Causa — Efecto” lo que permitird conocer cudles las causas que lo
provocan.

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO:

Materias Frimas

Falta de
persconal
calificado

Auutos en
mal estado

Escases de Carencia de autos
hermramicentas
de trabajo

Insatisfaccion
del cliente

Falta de
condiciones

Poca informacidon
brindada al
cliente
Incorrecto
control de
calidad

Taller pegusiio

Anexo 6: Diagrama Causa-Efecto
Determinacion de las posibles soluciones.

Como medidas para eliminar las causas asociadas a los problemas determinados en etapas
anteriores podemos citar:

1- Brindar cursos de capacitacion a los trabajadores de la entidad para eliminar los defectos
existentes.

2- Motivar con actividades y estimulos a los obreros para que estos conozcan la importancia de
su labor y se esfuercen mas en cumplir con eficiencia el volumen de produccion.

3- Intensificar la exigencia y control por parte de los jefes técnicos al desarrollo de la jornada
laboral para evitar que los trabajadores se desvien de su contenido de trabajo y aprovechen
al maximo la jornada laboral.
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8-

O-

Mejorar las condiciones de trabajo adquiriendo medios de produccion como son:
herramientas, piezas, utensilios
Trabajar en la reparacion del taller, asi como su capacidad de almacenamiento de autos
Exigir por el jefe superior al jefe de brigada que realice un mayor control y exigencia a sus
subordinados para que el proceso se ejecute con mayor eficiencia y disciplina.

Elevar el nivel de exigencia de conjunto con el area comercial en las inspecciones de
calidad y se elevo las mismas en nimero con caracter mensual, incluyendo también el factor
sorpresa como elemento fundamental en la deteccidn de irregularidades.

Gestionar con cada area la actualizacion de los procedimientos funcionales de trabajo
nutriéndose de la realidad concreta y la gestion eficiente del trabajo.

Se acomete como parte de la inversion de la nueva base la puesta en marcha de la fregadora
instalada en sus areas que ampliaria la cobertura de disponibilidad de un fregado eficiente
acorde a los estandares exigidos en materia de calidad con el producto de cara al cliente.

10- Establecer un fregado antes de que el auto abandone el taller que incluye asientos y otros

elementos indispensables y se desarrolla de conjunto con el area comercial y de calidad un
sistema de control a la salida del taller.

11- Efectuar solicitudes de herramientas y piezas a las importadoras a través de la oficina

central

Entre las principales normas vigentes en la entidad se destacan:

NC ISO 9001:2008, sobre el Sistema de Gestion de la Calidad.
NC 364:2004, sobre la certificacion del producto.

Norma ISO 14000, sobre el Sistema de Gestion Ambiental

Legislacion Laboral

La empresa se rige por decretos, resoluciones y legislaciones vigentes.

Decreto 252 y 281 del 2007 para las empresas en Perfeccionamiento empresarial

Decreto 49/84 Caodigo del Trabajo

Relaciones laborales:

o Resolucion 8/05

o Res 28/06 Aplicacion de los calificadores de Cargos

Disciplina y Conflictos Laborales:

o Decreto 176/97 Sistema de Organos de Justicia Laboral de Base

o Res 188/06 Reglamentos Disciplinarios Internos
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Contratacion:
o Res 35/04 Curso de formacion a jovenes
Res 1/07 Reglamento relaciones laborales del sistema de seguridad y proteccion fisica

o Res 18/12 Relaciones Laborales de los funcionarios y trabajadores designados
o Res 21/12 Personal designado y funcionarios

Organizacion del Trabajo y los salarios:
o Res 26/06 Reglamento de Organizacion del Trabajo
o Res 187/06 Régimen Horario y Jornada Laboral
o Res 7/08 Requisito de Calificacion Formal
o Res 30/05 Escala Unica
o Res 31/05 Cargos Dirigentes
o Res 27/06 Reglamento General de la Organizacion Salarial
o Res 9/08 Sistemas de Pagos
o Res 11/12 Modificacion de Cargos de Cuadros y Recursos Humanos

Servicio Social y Adiestrados:
o Ley 1276/73 Ley de Servicio Social
o Decreto 3771/74 Reglamento del Servicio Social y Adiestramiento laboral
o Res 19/08 Adiestramiento as tiempo parcial (Practicas docentes)
o Res 9/07 Reglamento para recién graduados

Capacitacion:

o Res 91/81Reglamento de las facilidades laborales a los trabajadores que estudian
en la educacién superior

o Res 29/01 Jovenes de nueva incorporacion a cursos de formacion completa.
o Res 146/06 Preparacion emergente de auditores.

Seguridad y Salud en el Trabajo:
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o Res 32/01 Equipos de Proteccién Personal

o Res 31/02 Evaluacion de Riesgos

o Res 19/03 Accidentes de trabajo

o Res50/08 Necesidad de EPP

o Res51/08 Manual de SST

o Res 39/07 Regulacion de SST

o NC 702/09 Formacion y Capacitacion en SST
Responsabilidad Material:

o Decreto Ley 149/07

o Res5/08
Seguridad Social:

o Decreto Ley 283 y Ley 105/08 Régimen de Seguridad Social

o Decreto Ley 234/03; Res 22/03; Inst. 8/04(Maternidad)

Regulaciones ambientales

e Ley 81 del Medio Ambiente que regula la Educacion ambiental

e NC 229:2002 regula la utilizacion de Productos quimicos peligrosos. Medidas para
la reduccion del riesgo

e NC 19-00-06: 1987 Saneamiento basico de entidades laborales.

Conclusiones

A través del empleo de métodos y técnicas estudiadas: se caracterizé el proceso de Renta de un
auto, pues este constituye un proceso basico, que basa su actividad laboral esencialmente en el
cumplimiento de los planes de ingreso, y se representa mediante el diagrama OTIDA, se
detectaron los problemas fundamentales que presenta la empresa, mediante la aplicacion de
técnicas como el método de los 5 por qué, el examen critico y | aplicacion del Método Kendall,
se determinaron las principales causas de estos problemas mediante el diagrama causa-efecto,
donde sobresale que la insatisfaccion del cliente es provocada por la carencia de autos, los autos
en mal estado, falta de personal calificado, incorrecto control de calidad, falta de condiciones de
trabajo, poca informacion brindada al cliente, y los escases de herramientas de trabajo y se
analizaron conjuntamente entre los estudiantes y algunos trabajadores de la entidad las posibles
soluciones a estos problemas, expresando la necesidad de brindar cursos de capacitacion a los
trabajadores, intensificar la exigencia y control por parte de los jefes técnicos, trabajar en la
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reparacion del taller, asi como mejorar las condiciones de trabajo adquiriendo méas herramientas
y medios necesarios.

Bibliografia

1. HARRINGTON, H. J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Santa Fe de Bogota.
1993.

2. MEDINA LEON, ALBERTO, La empresa como sistema productivo. Criterios para la
caracterizacion y clasificacion, Universidad de Matanzas "Camilo Cienfuegos™. 2002,

3. ZARATIEGUI, J.R, La gestioén por procesos: su papel e importancia en la empresa.,
Vol.VI, Espafa. 1999.

4, DIAZ, A., Produccion: Gestion y Control, Barcelona. 1993,

5. CAMPOS, E. BUENO, Economia de la Empresa, Madrid. 1989.

6. COMPANYS, PASCUAL AND SUBIAS, COROMINAS, Organizacion de la
Produccién I, Barcelona. 1993.

7. NOGUEIRA RIVERA, DIANELYS, Método del coeficiente de Kendall. Otras técnicas
para recopilar, analizar y procesar la informacién, "Introduccion a la Ingenieria
Industrial”. 2014.

8. MEDINA LEON, A.; NOGUEIRA RIVERA, D., Herramientas econdmico-financieras

para la toma de decisiones empresariales., Editorial Academia.,2004.

m CD Monografias 2019
., (c) 2019, Universidad de Matanzas
C

1 S)72 ISBN: 978-959-16-4317-9

MATANZAS



	OLE_LINK1
	OLE_LINK2

