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RESUMEN 

 

La presente Tesis tuvo por objetivo evidenciar la Propuesta de Implementación de un Sistema 

de Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 a fin de mejorar los procesos 

operativos en la Empresa RD RENTAL SAC. 

Por tal motivo se realizó un análisis situacional de la Empresa en relación a los ámbitos: 

interno considerando su estructura organizacional y procesos operativos; y externo 

considerando oportunidades y amenazas. 

Abarcando el análisis situacional realizado, se determina el nivel de cumplimiento en relación 

a los requisitos según norma ISO 9001:2015. En base a esto se propone un Plan de 

Implementación considerando procedimientos de trabajos, actividades y documentación 

según los lineamientos de la norma. 

La adecuada implementación del Sistema de Gestión de la calidad según la norma ISO 9001- 

2015, contribuirá a la correcta gestión de costos y riesgos en la empresa, llegando a producir 

beneficios internos, levantando las no conformidades identificadas en los procesos, 

optimizando la eficiencia y la eficacia en los mismos, en base a indicadores para cada uno de 

los ítems. A raíz de esto se lograrán beneficios externos mejorando y respaldando la calidad 

de los servicios prestados lo que permitirá mejorar la imagen corporativa de la empresa. 

Con respecto a la viabilidad económica de la propuesta, se determina un VAN superior a 0 

equivalente a S/876,764.47, en el cálculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR), esta obtuvo un 

valor de 77.55%, superando al valor del COK obtenido 27,43%. Por último el valor de 

beneficio/costo (B/C) obtenido equivale a 1.63, lo que significa que por cada sol de inversión, 

el beneficio de la organización será de 1.63 soles. En base a estos resultados se da respaldo a 

la viabilidad de la Propuesta desarrollada. 

 
 

Palabras Clave: calidad, implementación, procesos, operaciones, rental. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this Thesis was to demonstrate the Proposal for the Implementation of a 

Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 standard in order to improve the 

operational processes in the RD RENTAL SAC Company. 

For this reason, a situational analysis of the Company was carried out in relation to the areas: 

internal considering its organizational structure and operating processes; and external 

opportunities and threats. 

Covering the situational analysis carried out, the level of compliance in relation to the 

requirements according to ISO 9001: 2015 is determined. Based on this, an Implementation 

Plan is proposed considering work procedures, activities and documentation according to the 

guidelines of the standard. 

The adequate implementation of the Quality Management System according to the ISO 9001- 

2015 standard, will contribute to the correct management of costs and risks in the company, 

producing internal benefits, lifting the non-conformities identified in the processes, 

optimizing efficiency and their effectiveness, based on indicators for each of the items. As a 

result of this, external benefits will  be achieved by improving and supporting the quality of 

the services provided, which allowed to improve the corporate image of the company. 

With respect to the economic viability of the proposal, a NPV greater than 0 equivalent to S / 

876,764.47 is determined, in the calculation of the Internal Rate of Return (IRR), this 

obtained a value of 77.55%, exceeding the value of the COK obtained 27.43%. Finally, the 

value of benefit / cost (B / C) obtained is equivalent to 1.63, which means that for each sol of 

investment, the profit of the organization will be 1.63 soles. Based on these results, support is 

given to the viability of the developed Proposal. 

. 

 
Keywords: quality, implementation, processes, operations, rental. 



6 
 

 

 

INDICE   

 
DEDICATORIA  

 
II  

 

AGRADECIMIENTO  

 

III  

 

RESUMEN 

 

4 

 

ABSTRACT 

 

5 

 

CAPITULO  1 PLANTEAMIENTO  DEL PROBLEMA  

 

23 

1.1 Descripción de la Realidad Problemática. 23 

 

1.2 Delimitación y Definición del Problema 

 

24 

1.2.1 Delimitaciones: 24 

1.2.1.1 Delimitaciones de Tiempo 24 

1.2.1.2 Delimitación de Espacio 24 

1.2.1.3 Delimitación de Recursos 24 

1.2.2 Definición de Problema 24 

 

1.3 Formulación del Problema 

 

25 

 

1.4 Objetivo de la Investigación 

 

25 

1.4.1 Objetivo General 25 

1.4.2 Objetivo Específicos. 25 

 

1.5 Hipótesis General 

 

26 

 

1.6 Variables e Indicadores 

 

26 

1.6.1 Variables Independientes 26 



7 
 

1.6.2 Variables Dependientes. 26 

1.7 Viabilidad  de la Investigación 27 

1.7.1 Viabilidad Técnica 27 

1.7.2 Viabilidad Operativa 27 

1.7.3 Viabilidad Económica 27 

1.8 Justificación e Importancia  de la Investigación. 28 

1.8.1 Justificación. 28 

1.8.2 Importancia. 28 

1.9 Limitaciones de la Investigación. 29 

1.10 Tipo y Nivel de Investigación. 29 

1.10.1 Tipo de Investigación. 29 

1.10.2 Nivel de Investigación. 29 

1.11 Método y Diseño de la Investigación. 29 

1.11.1 Método de la Investigación 29 

1.11.2 Diseño de la Investigación. 30 

1.12 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información. 30 

1.13 Cobertura de Estudio 31 

CAPITULO  2: MARCO  CONCEPTUAL  32 

2.1 Antecedentes de la Investigación. 32 

2.1.1 A nivel Internacional 32 

2.1.2 A nivel Nacional 33 



8 
 

2.1.3 A nivel Local 34 

2.2 Calidad. 35 

2.2.1 Definición de Calidad 35 

2.2.2 Importancia de Calidad. 37 

2.2.3 Evolución del Concepto Calidad. 37 

2.3 Sistema de Gestión de Calidad. 39 

2.3.1 Definición 39 

2.3.2 Beneficios de un Sistema de Gestión de la Calidad 40 

2.4   Norma ISO 9001:2015 41 

2.4.1 Definición 41 

2.4.2 Objetivo de la Norma ISO 9001:2015 41 

2.4.3 Alcance y Campo de Aplicación. 42 

2.4.4 Principios de la Gestión de la Calidad. 42 

2.4.5 Enfoque a Procesos según ISO 9001:2015 44 

2.4.6 Pensamiento basado en riesgos. 48 

2.4.7 Contenido de la Norma ISO 9001:2015 49 

2.5 Mejora 51 

2.5.1 Definición 51 

2.5.2 Herramientas de mejora de Procesos 51 

2.5.3 Mejora continua según ISO 9001:2015. 53 

2.6 Proceso 54 

2.6.1 Definición 54 

2.6.2 Elementos 54 



9 
 

2.6.3 Factores 54 

2.6.4 Tipos. 55 

CAPITULO  3: DESCRIPCION DE LA  EMPRESA 57 

3.1 Reseña Histórica 57 

3.2 Misión 57 

3.3 Visión 58 

3.4 Objetivos 58 

3.5 Valores 58 

3.6 Descripción de Equipos y Servicios Ofrecidos 58 

3.7 Organización y Estructura Organizacional 60 

3.7.1 Organigrama 60 

3.7.2 Principales Clientes 61 

3.7.3 Entidades Principales en el Modelo de Negocio 61 

3.7.3.1 Relaciones Internas: 61 

3.7.3.2 Socios de Negocios 62 

3.7.3.3 Relaciones Externas 62 

3.7.4 Análisis de los Procesos de la Empresa. 63 

3.7.4.1 Procesos Comerciales 63 

3.7.4.2 Procesos Operativos 67 

3.7.4.3 Procesos de Apoyo 73 

3.7.5 Análisis del Mapa de Procesos de la Organización 88 

3.7.6 Infraestructura de la Empresa 89 



10 
 

CAPITULO  4: ANALISIS  SITUACIONAL  DE LA  EMPRESA 91 

4.1 Identificación de la Problemática en los Procesos 91 

4.2 Identificación de Problemática por Resultados. 98 

4.2.1 Pedidos 98 

4.2.2 Descuento por Valorizaciones 101 

4.2.3 Descuento por Inoperatividades 102 

4.3 Diagnostico Estratégico 103 

4.3.1 Evaluación Externa 103 

4.3.1.1 Fuerzas Externas Clave: 103 

4.3.1.2 Matriz de Evaluación de Factores Externos: 111 

4.3.1.3 Confrontación de Factores Claves 111 

4.3.1.4 Jerarquización de Factores Claves 112 

4.3.1.5 Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) 112 

4.3.1.6 Evaluación de Resultados. 113 

4.3.2 Matriz de Perfil Competitivo 113 

4.3.2.1 Confrontación de Factores Claves 115 

4.3.2.2 Matriz de Perfil Competitivo (MCP) 115 

4.3.2.3 Evaluación de Resultados. 116 

4.3.3 Evaluación Interna 116 

4.3.3.1 Descripción de la Situación Actual 116 

4.3.3.2 Análisis y Evaluación de las Áreas Funcionales 127 

4.3.3.3 Listado de Factores Internos: 133 

4.3.3.4 Confrontación de Factores Claves 134 

4.3.3.5 Jerarquización de Factores Claves 135 



11 
 

4.3.3.6 Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 135 

4.3.3.7 Evaluación de Resultados. 136 

4.4 Matriz  FODA 137 

CAPITULO  5: NIVEL DE  CUMPLIMIENTO DE LOS  REQUISITOS DE LA  

NORMA  ISO 9001:2015 139 

5.1 Planificación del Diagnóstico y Metodología 139 

5.2 Diagnóstico de la Calidad en la Organización 139 

5.3 Diagnóstico de los Documentos y Registros en la Organización 141 

5.4 Diagnóstico de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 141 

5.5 Resultados del diagnóstico 143 

5.5.1 Resultados del Diagnostico por requisito de la Norma. 143 

5.5.1.1 Requisito 4: Contexto de la Organización 144 

5.5.1.2 Requisito 5: Liderazgo 146 

5.5.1.3 Requisito 6: Planificación 148 

5.5.1.4 Requisito 7: Apoyo 150 

5.5.1.5 Requisito 8: Operación 153 

5.5.1.6 Requisito 9: Evaluación de Desempeño 158 

5.5.1.7 Requisito 10: Mejora 160 

5.5.2 Resultados Generales 162 

CAPITULO  6 IMPLEMENTACIÓN  167 

6.1. Objeto y Campo de Aplicación. 173 

6.1 Referencias Normativas: 173 



12 
 

6.2 Términos y Definiciones: 173 

6.3 Requisito: Contexto de la Organización: 174 

6.3.1 La organización y su contexto 174 

6.3.2 Comprensión de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas. 

174 

6.3.3 Alcance 176 

6.3.4 Sistema de la Gestión de la Calidad y sus procesos 178 

6.4 Requisito: Liderazgo: 179 

6.4.1 Liderazgo y compromiso con el SGC 179 

6.4.2 Enfoque al cliente. 180 

6.4.3 Establecimiento y Comunicación de la Política de la Calidad. 181 

6.4.4 Definición de Roles, Responsabilidades y Autoridad en la Organización.182 

6.5 Requisito: Planificación. 183 

6.5.1 Proceso de Gestión del Riesgo y Oportunidades 183 

6.5.2 Objetivos de la Calidad. 184 

6.5.3 Planificación de Cambios. 186 

6.6 Requisito: Apoyo. 186 

6.6.1 Recursos. 186 

6.6.1.1 Personas 186 

6.6.1.2 Infraestructura 187 

6.6.1.3 Ambiente para la Operación de los Procesos 189 

6.6.1.4 Recursos de Seguimiento y Medición. 189 

6.6.1.5 Conocimientos de la Organización 190 

6.6.2 Competencia 190 



13 
 

6.6.3 Toma de Conciencia 191 

6.6.4 Comunicación. 191 

6.6.5 Información Documentada 193 

6.6.5.1 Creación y Actualización. 193 

6.6.5.2 Control de la Información Documentada. 193 

6.7 Requisito: Operación 194 

6.7.1 Planificación y Control Operacional. 194 

6.7.2 Requisitos para los Productos y Servicios. 195 

6.7.2.1 Comunicación con el Cliente. 195 

6.7.2.2 Determinación de los Requisitos para los Productos y Servicios. 195 

6.7.2.3 Revisión de los Requisitos para los Productos y Servicios. 196 

6.7.2.4 Cambios en los Requisitos para los Productos y Servicios. 197 

6.7.3 Diseño y Desarrollo de los Productos. 197 

6.7.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados 

Externamente. 197 

6.7.5 Producción y Provisión del Servicio. 198 

6.7.5.1 Control de la Producción y de la Provisión del Servicio. 198 

6.7.5.2 Identificación y Trazabilidad 199 

6.7.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos 199 

6.7.5.4 Preservación. 199 

6.7.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega. 200 

6.7.5.6 Control de los Cambios 200 

6.7.6 Liberación de los Productos y Servicios. 200 

6.7.7 Control de las Salidas no Conformes. 201 

6.8 Requisito: Evaluación del Desempeño 202 



14 
 

6.8.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 202 

6.8.2 Auditoria Interna 204 

6.8.3 Revisión por la Dirección 204 

6.9 Requisito: Mejora 205 

6.9.1 No conformidad y acción correctiva 206 

6.9.2 Mejora Continua 206 

6.9.3 Proceso de Certificación de la Norma ISO 9001:2015 206 

6.10 Plan de Implementación del SGC 207 

6.11 Cronograma de actividades 209 

CAPITULO  7: EVALUACIÓN.  212 

7.1 Evaluación Técnica 212 

7.2 Evaluación Económica. 223 

7.2.1 Costos 224 

7.2.1.1 Costos de prevención 224 

7.2.1.2 Costos de evaluación 233 

7.2.1 Ingresos 234 

7.2.1.1 Costos de no conformidad 234 

7.2.2 Flujo de caja económico 237 

7.2.2.1 Análisis de rentabilidad económico 238 

CONCLUSIONES 243 

RECOMENDACIONES  245 

REFERENCIAS 246 



15 
 

ANEXO 01: DIAGNÓSTICO  INICIAL  SEGÚN LA  NORMA  ISO 9001:2015 249 

ANEXO 02: MATRIZ  DE PARTES INTERESADAS 269 

ANEXO 03: FICHA  DE CARACTERIZACIÓN  DE PROCESO 273 

ANEXO 04: ENCUESTA CLIMA  LABORAL  283 

ANEXO 05: ENCUESTA SATISFACCIÓN  DEL CLIENTE  EXTERNO 284 

ANEXO 06: PERFIL  DE PUESTO 285 

ANEXO 07: MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS  DE RIESGOS Y 

OPORTUNIDADES 286 

 
ANEXO 08: MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS  DE GESTIÓN DE CAMBIOS  

299 

 

ANEXO 09: FORMATO  DE MANTENIMIENTO  DE INFRAESTRUCTURA  

304 

ANEXO 10: FORMATO  DE CALIBRACIÓN  305 

ANEXO 11: MANUAL  DE ESTANDARIZACIÓN  DE PROCESOS 306 

ANEXO 12: SEGUIMIENTO  DE ORDEN DE PEDIDO 338 

ANEXO 13: EVALUACIÓN  DE DESEMPEÑO DEL PERSONAL 339 

ANEXO 14: PROGRAMACIÓN  DE CAPACITACIÓN  340 

ANEXO 15: PLANIFICACIÓN  DE CAPACITACIÓN  341 



16 
 

ANEXO 16: FORMATO  DE REGISTRO ASISTENCIA  DE CAPACITACIÓN  

342 

ANEXO 17: TEMAS DE INDUCCIÓN  343 

ANEXO 18: MATRIZ  DE COMUNICACIÓN  344 

ANEXO 19: SOLICITUD  DE CAMBIO  DE PEDIDO 346 

ANEXO 20: LISTADO  MAESTRO DE DOCUMENTOS 347 

ANEXO 21: SEGUIMIENTO  DE PROCESOS POR ACTIVIDADES  Y 

TAREAS 350 

ANEXO 22: FORMATO  PARA LA  RECEPCIÓN DE QUEJAS, RECLAMOS  

Y/O SUGERENCIAS 351 

ANEXO 23: FORMATO  PARA EL REGISTRO Y CONTROL  DE QUEJAS, 

RECLAMOS  Y/O SUGERENCIAS. 352 

ANEXO 24: MANUAL  DE PROCEDIMIENTO  DE SELECCIÓN, 

EVALUACION  Y REGISTRO DE PROVEEDORES 353 

ANEXO 25: REQUERIMIENTO  DE COMPRA 361 

ANEXO 26: REGISTRO DE INCONFORMIDAD  362 

ANEXO 27: REGISTRO DE SALIDAS NO CONFORMES 363 

ANEXO 28: REGISTRO DE ACCIÓN  CORRECTIVA  364 

ANEXO 29: FORMATO  DE PLAN DE AUDITORÍA  INTERNA  365 

ANEXO 30: FORMATO  DEL INFORME  DE AUDITORÍA  INTERNA  366 

ANEXO 31: REPORTE ALTA  DIRECCIÓN  367 



17 
 

ANEXO 32: FORMATO  DE PEDIDO 368 

ANEXO 33: FORMATO  DE TRANSPORTISTA 369 

ANEXO 34: ACTA  DE ENTREGA Y RECEPCIÓN DE EQUIPO 370 

ANEXO 35: ACTA  DE CONTROL  DE CALIDAD  371 

ANEXO 36: DIAGNOSTICO  DE EQUIPO 372 

ANEXO 37: MANUAL  DE LA  CALIDAD  373 

 

 

 

 
INDICE  DE TABLAS  

 

Tabla 1 Resumen de la historia de la calidad............................................................... 39 

 
Tabla 2 Estructura de alto nivel en relación al ciclo PHVA ........................................ 51 

Tabla 3 Problemática de los procesos ........................................................................... 91 

Tabla 4 Cantidad de pedidos por mes ........................................................................... 98 

Tabla 5   Cantidad de pedidos por tipo de maquinaria .................................................. 99 

Tabla 6 Cantidad de pedidos según clientes................................................................ 100 

Tabla 7 Descuentos por valorizaciones mensuales ..................................................... 101 

Tabla 8   Descuentos mensuales por inoperatividades ................................................. 102 

Tabla 9 Matriz de Evaluación de Factores Externos .................................................. 111 

Tabla 10 Ponderación de factores ............................................................................... 111 

Tabla 11 Jerarquización de valores clave ................................................................... 112 

Tabla 12 Matriz de evaluación de factores externos (EFE) ........................................ 112 

Tabla 13 Factores claves confrontados ....................................................................... 115 

Tabla 14 Matriz de Perfil Competitivo ........................................................................ 115 

Tabla 15 Confrontación de factores ............................................................................ 134 



18 
 

Tabla 16 Jerarquización de factores ........................................................................... 135 

Tabla 17 Matriz de factores internos (EFI) ................................................................. 135 

Tabla 18 Matriz FODA ................................................................................................ 137 

Tabla 19 Calificación por criterios ............................................................................. 143 

Tabla 20 Porcentaje de cumplimiento por requisito ................................................... 162 

Tabla 21   Porcentaje de brecha - implementación SGC ............................................. 163 

Tabla 22 Resultado en comparación con los procesos ................................................ 164 

Tabla 23 Plan de acción por requisitos ....................................................................... 168 

Tabla 24 Alcance ......................................................................................................... 176 

Tabla 25 Planificación de logro de objetivos ......................................................... 185 

Tabla 26 Planificación de inspecciones ...................................................................... 188 

Tabla 27 Comunicación ............................................................................................... 192 

Tabla 28 Etapas de implementación del SGC ............................................................. 208 

Tabla 29 Planificación de las etapas ........................................................................... 210 

Tabla 30 Indicadores de las variables ......................................................................... 212 

Tabla 31 Porcentaje de cumplimiento de los ITEMS .................................................. 215 

Tabla 32 Etapas del SGC ............................................................................................. 224 

Tabla 33 Mano de obra ............................................................................................... 225 

Tabla 34 Pago comité de implementación ................................................................... 225 

Tabla 35 Costo del inmueble ....................................................................................... 230 

Tabla 36 Costo de traslado .......................................................................................... 231 

Tabla 37 Costo de equipos e implementos ................................................................... 231 

Tabla 38 Costo de capacitaciones ............................................................................... 232 

Tabla 39 Costos de instrumentos de inspección .......................................................... 232 

Tabla 40 Otros gastos .................................................................................................. 232 



19 
 

Tabla 41 Costo total prevención .................................................................................. 233 

Tabla 42 Costo Evaluación .......................................................................................... 233 

Tabla 43 Costo Total de evaluación ............................................................................ 234 

Tabla 44 Costo total ..................................................................................................... 234 

Tabla 45 Descuentos por valorización en meses de marzo, junio y julio ................... 235 

Tabla 46 Descuentos por inoperatividades ................................................................. 236 

Tabla 47 Monto total no conformidad ......................................................................... 236 

Tabla 48 Costos de prevención en el periodo de implementación .............................. 237 

Tabla 49 Costos de prevención en los años (1, 2 y 3) ................................................. 237 

Tabla 50 Flujo de caja económico ............................................................................... 238 

Tabla 51 Datos Valor actual neto ................................................................................ 239 

Tabla 52 Datos COK ................................................................................................... 239 

Tabla 53 Inflación promedio anual ............................................................................. 240 

Tabla 54 Riesgo del sector ........................................................................................... 240 

Tabla 55 COK .............................................................................................................. 240 

Tabla 56 Valor actual neto .......................................................................................... 240 

Tabla 57 Valor actual neto de ingresos ....................................................................... 242 

Tabla 58 Valor actual neto de ingresos ....................................................................... 242 

 

 

 

 

INDICE  DE FIGURAS 

 

Figura 1 Principios de la gestión de la calidad ........................................................... 42 

 
Figura 2 Representación esquemática de los elementos de un proceso ...................... 45 

Figura 3 Determinación de procesos ï Mapa de Procesos ........................................... 46 

Figura 4 Descripción de Procesos ................................................................................. 47 



20 
 

Figura 5 Ficha de medición del Indicador .................................................................... 48 

Figura 6 Esquema de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015 ............................ 53 

Figura 7 Tipos de Procesos ........................................................................................... 56 

Figura 8 Organigrama de la empresa ........................................................................... 60 

Figura 9 Diagrama de flujo solicitud de cotización ...................................................... 63 

Figura 10 Diagrama de flujo elaboración de pedido .................................................... 66 

Figura 11 Diagrama de flujo proceso operación .......................................................... 67 

Figura 12 Diagrama de flujo proceso inspección .......................................................... 69 

Figura 13 Diagrama de flujo proceso despacho ............................................................ 70 

Figura 14 Diagrama de flujo recepción de equipos ...................................................... 72 

Figura 15 Diagrama de flujo procesos de apoyo: Abastecimiento ............................... 74 

Figura 16 Diagrama de flujo procesos de apoyo: Almacenamiento ............................. 76 

Figura 17 Diagrama de flujo procesos de apoyo: Salida de insumos ........................... 78 

Figura 18 Diagrama de flujo proceso de Mantenimiento de Obra ............................... 80 

Figura 19 Diagrama de flujo Habilitación de personal ................................................ 82 

Figura 20 Diagrama de flujo de Valorización ............................................................... 84 

Figura 21 Diagrama de flujo de Selección, Contratación e Inducción de Personal ... 85 

Figura 22   Diagrama de flujo del proceso de Capacitación ......................................... 87 

Figura 23 Mapa de procesos - RD RENTAL SAC ......................................................... 89 

Figura 24 Mapa de riesgo RD RENTAL ï Nivel 01 ...................................................... 89 

Figura 25 Mapa de riesgo RD RENTAL ï Nivel 02 ...................................................... 90 

Figura 26 Total de pedidos por mes .............................................................................. 98 

Figura 27 Total de pedidos según tipo de maquinaria ................................................ 100 

Figura 28 Total de pedidos según cliente .................................................................... 101 

Figura 29 Total de descuentos por valorizaciones mensuales .................................... 102 



21 
 

Figura 30 Total de descuentos mensuales por inoperatividades ................................. 103 

Figura 31 PBI 2015-2020 ............................................................................................ 104 

Figura 32 Expectativas de la inflación ........................................................................ 105 

Figura 33 Variación del petróleo ................................................................................. 108 

Figura 34 Portada página web- CGM Rental ............................................................. 114 

Figura 35 Portada página web ï SK Rental ................................................................ 114 

Figura 36 Página Facebook RD Rental SAC ................................................................ 123 

Figura 37 Página web - RD Rental SAC ...................................................................... 124 

Figura 38 Página web linkedin ï RD Rental SAC ....................................................... 124 

Figura 39 Instalaciones de la empresa ........................................................................ 131 

Figura 40 Listado de factores internos ........................................................................ 134 

Figura 41 Diagrama de causa-efecto........................................................................... 142 

Figura 42 Diagnostico Cap4: Contexto de la organización ........................................ 145 

Figura 43 Grafico de barras ï Diagnostico contexto de la organización .................. 145 

Figura 44 Diagnostico Cap5: Contexto de la organización ........................................ 145 

Figura 45 Grafico de Barras ï Diagnostico Contexto de la organización ................. 145 

Figura 46 Diagnostico Cap6: Planificación ................................................................ 145 

Figura 47 Grafico de Barras ï Diagnostico de planificación ..................................... 145 

Figura 48 Diagnostico Cap7: Soporte ......................................................................... 145 

Figura 49 Gráfico de barras ï Diagnostico de Soporte .............................................. 145 

Figura 50 Diagnostico Cap8: Operación ..................................................................... 157 

Figura 51 Grafico de barras ï Diagnostico de Operación .......................................... 158 

Figura 52 Diagnostico Cap9: Evaluación de Desempeño........................................... 159 

Figura 53 Grafico de barras ï Diagnostico de Evaluación de Desempeño ................ 160 

Figura 54 Diagnostico Cap10: Mejora........................................................................ 161 



22 
 

Figura 55 Grafico de barras ï Diagnostico Evaluación de desempeño ..................... 161 

Figura 56 Nivel de cumplimiento - Norma ISO 9001:2015 .......................................... 162 

Figura 57 Porcentaje de implementación ï SGC ......................................................... 163 

Figura 58 Diagrama Pareto - RD RENTAL SAC ......................................................... 177 

Figura 59 Mapa de procesos propuesto....................................................................... 178 

Figura 60 Política de calidad ...................................................................................... 181 

Figura 61 Organigrama Propuesto .............................................................................. 183 

Figura 62 Diagrama de Gantt ...................................................................................... 211 

Figura 63 Beneficios de un SGC .................................................................................. 223 

Figura 64 Ubicación del Terreno Propuesto ............................................................... 226 

Figura 65 Área 1 del Terreno Propuesto ..................................................................... 227 

Figura 66 Interiores del Terreno Propuesto ................................................................ 227 

Figura 67 Fachada del Terreno Propuesto ................................................................. 228 

Figura 68 Áreas comprometidas del Terreno Propuesto ............................................. 229 

Figura 69 Nave industrial para el Terreno Propuesto ................................................ 229 



23 
 

CAPITULO  1 

PLANTEAMIENTO  DEL PROBLEMA  

 
 

1.1 Descripción de la Realidad Problemática. 

 

En un mercado cada vez más globalizado y competitivo donde los requerimientos del 

cliente son más precisos, no basta con ser competitivos en el momento ya que a futuro 

quedaremos desplazados por empresas que van creciendo y mejorando acorde a las 

exigencias del mercado. 

La necesidad de las empresas de ser más competitivas obliga a ser eficientes en sus 

procesos, buscando satisfacer los requerimientos del cliente a través del cumplimiento de 

estándares de calidad, fechas de entrega, etc. 

La calidad ha cobrado gran importancia en el mercado ya que es una de las 

principales exigencias para las organizaciones. El propósito de generar productos y servicios 

de calidad es mejorar la eficiencia y eficacia esto conlleva a mayores beneficios haciendo que 

las organizaciones busquen la implementación de normas y reglas que garanticen sus 

procesos y asu vez logrando la confiabilidad por parte del cliente y a su vez les facilite crecer 

y ocupar un lugar en el mercado. 

En el Perú, debido al ejemplo de las grandes corporaciones, las medianas empresas 

del país ya están incursionando en la adquisición de la certificación ISO, inicialmente por la 

influencia que esto les genera en las relaciones comerciales pero también con un impacto 

positivo en el aspecto interno al optimizar sus procesos. 

RD RENTAL SAC, empresa objeto de estudio situada en la ciudad de Arequipa y que 

se desenvuelve en el rubro de alquiler de maquinaria para el sector minería e industria, en 

línea con los conceptos descritos recientemente planea la implementación de un Sistema de 

Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en aras de poder estandarizar sus 
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procesos internos, mejorar su posicionamiento en el mercado y brindar plena satisfacción a 

sus clientes. 

1.2 Delimitación y Definición del Problema 

 
1.2.1 Delimitaciones: 

 
1.2.1.1 Delimitaciones de Tiempo 

 

La investigación abarcó el plazo de 1 año calendario. 

 
1.2.1.2 Delimitación de Espacio 

 

El estudio se llevó a cabo en la sede RD RENTAL SAC - SUCURSAL SUR, 

localizada en la Av. Aviación Km 6 Lt 11- Cerro Colorado. 

1.2.1.3 Delimitación de Recursos 

 

Se compuso de la Información de Data de los Procesos y proyectos de la Empresa RD 

RENTAL SAC, material bibliográfico físico y digital con fines de formular los aspectos 

metodológicos y ejecutar la investigación. 

1.2.2 Definición de Problema 

 

RD RENTAL SAC tiene mas de 25 años en el mercado de la región sur realizando las 

actividades de alquiler y servicio de asesoría de mantenimiento; trabaja en el sector minero, 

construcción e industrial sin embargo en la actualidad no se puede ofrecer a sus clientes un 

servicio que se encuentre certificado con las normas ISO 9001:2015. 

Actualmente se registran problemas con el incumplimiento de tiempos internos a 

pesar de que se cumplan las fechas de entrega pactadas con el cliente. Este incumplimiento se 

ve reflejado en tareas incompletas, mala coordinación de actividades y procedimientos, 

ocasionando que una vez entregado el equipo en obra tenga fallas o no cumpla con los 

estándares de requerimiento del cliente generando reclamos por calidad y especificaciones 

del servicio. 
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Cabe mencionar que no se cuentan con procesos estandarizados, esto conlleva a que el 

personal no coordine tiempos de trabajos y no tenga un enfoque global de como es el proceso 

productivo en general, ni comprenda la importancia de su participación en el mismo. 

De continuar esta situación, RD RENTAL SAC se vería en un futuro, desplazado por 

empresas que sí cuenten con un Sistema de Gestión de Calidad implementado, y que por 

consiguiente garanticen la eficiencia y eficacia en sus procesos. 

La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 crea una base sólida en el desarrollo de procesos de calidad. Estos sistemas al 

tener un mejor control interno estandarizan procesos y comprometen al personal a cumplir 

con los plazos establecidos. 

1.3 Formulación del Problema 

 

¿Cuál es la propuesta de implementación de Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2015 en la empresa RD RENTAL SAC que permita mejorar sus procesos operativos? 

1.4 Objetivo de la Investigación 

 
1.4.1 Objetivo General 

 

Elaborar una propuesta de implementación de Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2015 en la empresa RD RENTAL SAC con el fin de mejorar sus procesos operativos. 

1.4.2 Objetivo Específicos. 

 

¶ Describir la situación inicial de la empresa RD RENTAL SAC en relación al 

cumplimiento de los requisitos establecidos para la Implementación de un 

Sistema de Gestión de Calidad la Norma ISO 9001:2015. 

¶ Analizar los procesos para identificar los principales factores que afectan su 

eficiencia y eficacia. 

¶ Diseñar una Propuesta de Implementación de Sistema de Gestión de Calidad 

basado en ISO 9001:2015 
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¶ Medir el impacto de la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 en los procesos operativos. 

1.5 Hipótesis General 

 

La implementación del Sistema de Gestión de la Calidad basada en la norma ISO 

9001:2015 en la empresa RD RENTAL permitirá optimizar la eficiencia y eficacia en sus 

procesos operativos y, garantizar un servicio de calidad. 

1.6 Variables e Indicadores 

 

1.6.1 Variables Independientes 

 

Sistema Gestión de Calidad 9001:2015 
 

Indicadores: 

 

¶ Nivel de Atención de acciones correctivas y preventivas 

N° de acciones correctivas y preventivas atendidas oportunamente 
% =  

N° Total de acciones correctivas y preventivas identificadas 

¶ Logro de Objetivos 

% =  Nivel de cumplimiento de Objetivos 

¶ Capacitación del personal 

N° de horas de Capacitación en relación al SGC 

 
 
 
 
 

 z100 

ὔ° =    

N° Total Horas de Capacitación 

¶ Competencia del Personal 

% =  Evaluación del Desempeño laboral 

¶ Evaluación de Desempeño. 

% =  Nivel de cumplimiento según auditorias 

1.6.2 Variables Dependientes. 

 

Eficiencia 
 

Indicadores: 

 

¶ Eficiencia respecto a Tiempo de trabajo 

Tiempo de realizacion esperado 
% Ὡ =  

Tiempo de realizacion real 

 
 
 
 

 z100 
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¶ Eficiencia respecto Horas hombre. 

H  H planificadas 
% Ὡ. Ὤ  Ὤ =  

Ὄ  Ὄ όὸὭὰὭᾀὥὨὥί 

 
 

 z100 

¶ Eficiencia respecto a costos 

 
% Ὡ. ὅέίὸέί =  

 
Eficacia 

 
 

Costos planificados 
 

 

ὅέίὸέί ὩὪὩὧὸόὥὨέί 

 

 
 z100 

 

Indicadores: 

 

¶ Eficacia= (Resultado alcanzado*100)/Resultado previsto. 

 

1.7 Viabilidad  de la Investigación 

 
1.7.1 Viabilidad Técnica 

 

Esta investigación fue viable técnicamente ya que contó con los recursos de data 

(información de los procesos y proyectos de la empresa), conocimientos de la investigadora 

sobre la metodología de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad y de 

evaluación económica-productiva para demostrar la viabilidad de la propuesta (uso y dominio 

de Excel financiero). 

1.7.2 Viabilidad Operativa 

 

Esta investigación fue viable a nivel operativo por contar con la autorización de la 

entidad en estudio para acceder a la data requerida por la investigación para definir 

procedimientos y políticas de calidad de servicio. 

1.7.3 Viabilidad Económica 

 

La elaboración de este proyecto demostró viabilidad económica por conllevar una 

inversión dentro del presupuesto de la investigadora y que se ejecutó según el plan de trabajo 

establecido. 
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1.8 Justificación e Importancia  de la Investigación. 

 
1.8.1 Justificación. 

 

El presente trabajo se justifica porque al implementar el Sistema de Gestión de 

Calidad ISO 9001:2015 en la empresa RD RENTAL SAC se percibirá un beneficio interno 

en la organización debido a que el servicio será más eficiente mediante la estandarización los 

procesos que ayuden a reducir los costos y gastos innecesarios. También percibirá un beneficio 

externo en su imagen empresarial generando un impacto positivo ya que asegura la calidad de sus 

proyectos respaldado por mano de obra calificada transmitiendo la confiabilidad que el cliente 

busca. 

 
 

1.8.2 Importancia. 

 

La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad es importante ya que 

brinda muchos beneficios a la organización como lo son: 

¶ Mejorar la imagen de los productos y servicios de la organización, y por 

consiguiente en una mejor posición de mercado respecto a la competencia, 

incluso para empezar una trayectoria de internacionalización si fuera el caso. 

¶ Eficiencia y eficacia en sus servicios mediante la estandarización de los 

procesos, la cual permite proporcionar servicios que satisfagan los requisitos 

del cliente así como la confiabilidad hacia la empresa. 

¶ El enfoque en el cliente para mejorar la satisfacción de los clientes y lograr así 

su fidelización. 

¶ Un enfoque preventivo a través del análisis de los riesgos y oportunidades a 

los que está expuesto la organización. 

¶ Un enfoque de acompañamiento en el desarrollo productivo, así como su 

análisis y consecuente mejora. 
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1.9 Limitaciones de la Investigación. 

 

¶ Limitaciones de Información porque no se tiene acceso completo al historial 

de data de información de la empresa con respecto a los proyectos trabajados. 

¶ Limitación de diseño del estudio, ya que al ser un estudio no experimental y 

prospectivo, sus resultados son una estimación cuantitativa pero esta podría 

varíar tomando en consideración factores que soslayó el estudio y dependerá 

de la coyuntura que actualmente es muy volátil. 

¶ Limitación de tiempo, ya que se realizó el diagnóstico del desempeño 

operativo y de servicio en la entidad en el plazo de 1 año, teniendo los 

hallazgos una confiabilidad en función de esta variable. 

1.10 Tipo y Nivel de Investigación. 

 
1.10.1 Tipo de Investigación. 

 

Tipo aplicativo, porque busca la aplicación de conocimientos técnicos para solucionar 

un problema real como es la falta de estandarización de procesos, descoordinaciones internas 

y quejas del servicio en la empresa RD RENTAL SAC. 

1.10.2 Nivel de Investigación. 

 

Nivel descriptivo-explicativo, porque relata las características de todos los procesos de 

RD RENTAL que estén involucrados en la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad y estudia la incidencia que tendrá en la mejora productiva y comercial de la empresa. 

1.11 Método y Diseño de la Investigación. 

 

1.11.1 Método de la Investigación 

 

A Nivel descriptivo, la tendencia de los datos obtenidos será representada a través de: 

 

¶ Tablas de frecuencias. 

 

¶ Gráficos de barras. 
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¶ Diagramas de torta 

 
1.11.2 Diseño de la Investigación. 

 

Esta investigación es no experimental debido a que no se manipulan las variables 

independientes, solo se observará la influencia de la implementación de la norma ISO 

9001:2015 (Variable independiente) en la eficiencia y eficacia de los servicios de la 

organización, siendo una investigación transversal debido a que la relaciones entre las 

variables se da en un momento único y su propósito es determinar la relación o incidencia de 

las variables en ese momento. 

 
 

1.12 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información. 

 

Se aplicaron las siguientes técnicas e instrumentos: 

 

¶ Check List de verificación y escala de Likert: Para determinar la situación 

actual de la empresa RD RENTAL SAC con relación a los requisitos 

establecidos en la norma ISO 9001:2015. 

¶ Indicadores de Eficiencia y eficacia. 

 

¶ Mapa de Procesos. 

 

¶ Cuestionarios. 

 

¶ Entrevistas. 

 

¶ Manual de Calidad: Se desarrollará el manual para el área de operaciones de la 

organización. 

¶ Documentación exigida por la norma como alcance, políticas, objetivos de 

calidad, manual de funciones y otra información requerida. 



31 
 

1.13 Cobertura de Estudio 

 

El universo son los procesos y el personal de todas las áreas de la empresa RD 

RENTAL SAC sucursal Arequipa. La muestra está constituida por los procesos y personal 

del Área de Operaciones de la empresa RD RENTAL SAC. 
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CAPITULO  2: 

MARCO  CONCEPTUAL  

 
 

2.1 Antecedentes de la Investigación. 

 
2.1.1 A nivel Internacional 

 

En la Tesis de Pérez (2016), titulada ñImplementaci·n de ISO 9001:2015 en un 

Sistema de Gestión de Calidad certificado en ISO 9001:2008.ò, presentada en la Unidad 

Profesional Interdisciplinaria de Ingeniería y Ciencias Sociales y Administrativas del Instituto 

Politécnico Nacional de la Ciudad de México, para optar el Título Profesional de Ingeniero 

Industrial, el trabajo busca proporcionar el conocimiento necesario para entender e interpretar 

los nuevos requisitos de la norma, así como planificar una transición sencilla y eficaz de la 

empresa a la actualización de la norma ISO 9001:2015. 

Pérez (2017), en su tesis titulada ñDise¶o de propuesta de un sistema de gesti·n de 

calidad para empresas del sector construcción. Caso: CONSTRUECUADOR S.A.ò, 

presentada en la Universidad Andina Simón Bolívar de Ecuador, para optar el Título 

Profesional de Magíster en Dirección de Empresas, en el trabajo se realizó un análisis de los 

diferentes modelos de gestión de la calidad, optando finalmente por la Norma ISO 9001:2015 

por ser una norma internacional y adaptarse a cualquier tipo de organización. Posteriormente 

se realizó un análisis situacional de la empresa para diseñar una propuesta del modelo 

seleccionado y plan de acción. 

Ca¶as (2018) en su tesis titulada ñAn§lisis de la implementaci·n de un Sistema de 

Gestión de Calidad Bajo la norma ISO 9001 Versión 2015 en la empresa Totality Services 

S.A.S.ò, presentada en la Universidad de Bogotá, para optar el Título Profesional de 

Ingeniero Industrial, en el trabajo se desarrolla ampliamente la aplicación de la norma ISO 

9001 versión 2015, para posteriormente diseñar un diagnóstico y un plan de implementación 
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con el cual se espera cumplir con los requisitos de un sistema de gestión de calidad ISO 

9001:2015 

2.1.2 A nivel Nacional 

 

En la Tesis Mogrovejo (2018), cuyo t²tulo es ñPropuesta de implementaci·n de un 

Sistema de Gestión de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de 

fabricaci·n de calzados de cuero femenino ubicada en Lima Metropolitanaò, presentada en la 

Pontificia Universidad Católica del Perú, para optar el Título Profesional de Ingeniero 

Industrial, tiene como principal objetivo la implementación de un Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) como herramienta para la mejora de los procesos de una empresa de calzado 

femenino y con ello, aumentar la satisfacción de sus clientes y la rentabilidad de la empresa. 

Para ello se consideraron todos los requisitos que exige la Norma ISO. En consecuencia, se 

determinaron los problemas y oportunidades de mejora que presenta la empresa y se 

diagnosticó el nivel de cumplimiento actual frente a los requerimientos. A partir de ello, se 

propone una serie de lineamientos base para la implementación del SGC basado en la Norma 

ISO 9001:2015. 

Chavarr²a (2018), en su tesis titulada ñImplementaci·n de un Sistema de Gesti·n de la 

Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora especializada en 

servicios de ingenier²aò, presentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para 

optar el Título Profesional de Ingeniero Industrial, tiene como principal objetivo demostrar 

que la implementación de un SGC basado en la norma ISO 9001 permite a la organización 

mejorar su desempeño, proporcionar una sólida base para la mejora continua y demostrar la 

capacidad de la organización de brindar servicios de ingeniería que satisfagan los requisitos 

del cliente. El desarrollo de la implementación se presenta en tres etapas, la elaboración de la 

línea base, elaboración del plan de implementación y la implementación propiamente dicha. 
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Renteria (2019), en su tesis titulada ñImplementaci·n del sistema de gestión ISO 

9001:2015 en el laboratorio de la Compañía Minera Azulcocha - Lima ï 2019ò ò, presentada 

en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrión, para optar el Título Profesional de 

Ingeniero Metalurgista, tiene como principal objetivo implementar el SGC ISO 9001:2015 

para mejorar la confiabilidad de los resultados de análisis del laboratorio de Compañía 

Minera Azulcocha, para ello se desarrolló el contexto de la organización, liderazgo, 

planificación y operación de acuerdo a las normas de calidad ISO 9001:2015, luego se 

estableció los controles, evaluación de desempeño y mejora de la gestión de calidad del 

laboratorio de acuerdo a las normas ISO 9001:2015. 

2.1.3 A nivel Local 

 

En la Tesis de La Rosa (2017), cuyo título es ñPropuesta de actualizaci·n del sistema 

de gestión de la calidad basada en los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015 para una 

empresa del sector Metal-Mecánico caso: empresa Fagoma S.A.C.ò, presentada en la 

Universidad Nacional de San Agustín para optar el Título Profesional de Ingeniero Industrial, 

el trabajo busca proponer la actualización del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 para la empresa FAGOMA S.A.C. La principal herramienta de estudio 

para su desarrollo fue la norma ISO 9001:2015, última versión, así mismo se identifican los 

principales cambios, con el fin lograr una revisión efectiva de cada uno de los requisitos que 

permitan establecer las bases para la actualización del sistema. 

Chura (2019) en su tesis titulada ñPropuesta de un Sistema de Gestión de Calidad 

basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de los procesos operativos en una empresa 

industrial de revestimiento de cauchoò, presentada en la Universidad Nacional de San 

Agustín para optar el Título Profesional de Ingeniero Industrial, el trabajo tiene como 

objetivo proponer un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en 

una empresa industrial de revestimiento de caucho, para la mejora de sus procesos operativos 



35 
 

y por defecto contribuir a la satisfacción de sus clientes. Para ello se realizó diagnóstico 

situacional de la empresa, detallando los procesos, para identificar aquellos factores que 

causan deficiencia en los procesos, y posteriormente fueron costeados. En función del análisis 

realizado, se propone implementar un sistema de gestión de la calidad, proponiendo 

metodologías de trabajo, estableciendo estrategias que direccionen la organización, buscando 

la estandarización de procedimientos de trabajo y principalmente fomentando en el personal 

el compromiso de su participación en el sistema de gestión, para lograr los objetivos 

propuestos. Finalmente, se realizó una evaluación técnica. 

Coaguila (2017) en su tesis titulada ñPropuesta de implementaci·n de un modelo de 

Gestión por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.ò, presentada en la 

Universidad Católica San Pablo para optar el Título Profesional de Ingeniero Industrial, el 

trabajo tiene como objetivo realizar una propuesta de implementación de un modelo de 

gestión por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. Para ello se realizó un 

diagnóstico de la situación actual de la empresa demostrando que la mala gestión de los 

procesos, falta de normalización de procedimientos y la falta de control a través de 

indicadores son los causantes de los errores de mala calidad del producto y retrasos en 

tiempos de producción. A partir de este análisis se realizó que una propuesta de mejora 

basada en la Gestión por procesos con apoyo de la Norma ISO 9001:2015, de esta manera se 

mejorará la eficacia y eficiencia, de los procesos de O&C Metals S.A.C. mediante el diseño, 

ordenamiento, documentación y mejora continua de los mismos, logrando así satisfacer las 

necesidades de sus clientes 

2.2 Calidad. 

 

2.2.1 Definición de Calidad 

 

Existen diversos conceptos acerca de la calidad, los más resaltantes son: 
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Según Juran (1996), la calidad hace referencia a la ausencia de defectos, que hacen 

satisfactorio a un producto. 

Deming (1989), afirma que la calidad se basa en la satisfacción del cliente, y que está 

fuertemente relacionada con la mejora continua. 

ñCalidad es diseñar, producir y brindar un producto o servicio que sea útil y que 

satisfaga las necesidades del cliente, ofreciéndolo al mejor precio posible.ò (Kaoro Ishikawa) 

Shewhart (1939) menciona que la calidad surge de la interacción de la dimensión 

subjetiva (lo que el cliente quiere) y la dimensión objetiva (lo que se ofrece). 

Cantú (2006) define que la calidad abarca todas las características tangibles e 

intangibles, para que un producto o servicio sea de utilidad para el cliente y satisfaga sus 

necesidades (p.5). 

Cuatrecasas (2010) afirma que la calidad es el conjunto de características intrínsecas 

que conforman un producto o servicio, así mismo es el grado en que estos satisfacen los 

requerimientos del cliente. Por lo que un producto o servicio de calidad es el que cumple con 

el objetivo para el cual fue creado. Debido a la competitividad el cliente agrega como 

requisito dos factores, el costo y el tiempo, ya que este deseará que el producto o servicio sea 

entregado lo más rápido y al menor costo posible (p. 17-18). 

Calidad es el grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto 

cumple con los requisitos. (ISO 9000, 2015) 

Cabe mencionar finalmente que la calidad es definida por los clientes, puesto que al 

establecer requisitos, están definiendo las características que el producto o servicio deberán 

cumplir para estar completamente satisfechos. Por lo que, se podría decir que la calidad es 

satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar las expectativas que éstos tienen 

puestas sobre el producto o servicio 
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2.2.2 Importancia de Calidad. 

 

Carro (2014, p. 4-5), menciona que la calidad en una organización es importante 

porque está relacionada con: 

¶ Optimización de costos y mayor participación en el mercado: La calidad 

conlleva a disminuir las fallas, reprocesos y devoluciones, por lo tanto la 

organización tendrá mayor prestigio, es decir mayor participación en el 

mercado. 

¶ Mejora el prestigio de la organización: La calidad al ser aplicada en los 

procesos de la organización, genera una mejor percepción por parte de sus 

clientes, trabajadores, proveedores y otras partes interesadas. 

¶ Implicaciones internacionales: Con la globalización la calidad es un tema 

más valorado a nivel internacional, incrementando los niveles de 

competitividad tanto entre empresas como entre países, ya que en una 

economía global es importante que los productos o servicios ofrecidos 

cumplan con la calidad esperada por los clientes. 

2.2.3 Evolución del Concepto Calidad. 

 

Cuatrecasas (2010, p. 18-21), menciona que el concepto de calidad a evolucionado 

positivamente desde sus orígenes, modificando su orientación inicial e incrementando sus 

objetivos, permitiendo lograr un enfoque en la satisfacción plena de las expectativas de los 

clientes de productos o servicios. 

Se pueden distinguir cuatro etapas en la historia de la evolución de la Calidad, las 
 

cuales son:  

 
¶ Inspección: Camisón, Cruz, & González (2007) indican que el objetivo de 

esta etapa era evitar que los productos defectuosos o con fallas lleguen al 

cliente, para ello se establecían especificaciones de calidad del producto, 
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aquellos que presentaban desviaciones fuera de estas tolerancias eran 

separados y desechados. 

Esta actividad de inspección se realizaba a todos los productos, al ser esta 

técnica la única forma en que se aplicaba la calidad, se generaban altos costos 

por productos rechazados y reprocesos. 

¶ Control  de productos: Al igual que la inspección se realizaba al producto 

final, para detectar los productos defectuosos antes de ser entregados a los 

clientes y consistía en aplicar métodos de control por muestreo, generando que 

el tiempo de inspección sea menor. En esta etapa la calidad sigue siendo 

reactiva, porque se corrigen los errores una vez que han aparecido, lo que 

representaba costos elevados de producción. 

¶ Control de Procesos: Esta etapa fue el inicio de la evolución de la calidad, ya 

que no se realizaba el control al finalizar el proceso, sino que se aplicaba 

controles durante todo el proceso productivo, para que en diferentes etapas se 

detecten desviaciones en las especificaciones o defectos. Con este enfoque se 

asegura el cumplimiento de los requerimientos y expectativas del cliente y por 

consiguiente su satisfacción. Esta etapa involucra a toda la organización (áreas 

de diseño y desarrollo, logística, producción). Ocasionando que los productos 

defectuosos se reduzcan notablemente, esto debido a que la calidad es 

planificada y aplicada desde la etapa de diseño. 

¶ Gestión de la Calidad Total:  Basado en el conjunto de operaciones para 

planificar, organizar, dirigir y controlar la calidad con orientación hacia la 

mejora continua, cuyo objetivo es brindar productos o servicios de mayor 

calidad e incrementar los beneficios para las partes interesadas. La calidad 

total no solo abarca productos y servicios, sino también los procesos, el 
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recurso humano, entre otros, es decir involucra a todas las áreas de la 

organización. 

La gestión de la calidad total pretende lograr una satisfacción plena de los clientes, 

cumpliendo todas sus necesidades y expectativas. 

 
 

Tabla 1 

 

Resumen de la historia de la calidad 
 

 

 
Fuente: Gestión Integral de la Calidad, Cuatrecasas (2010) 

 

 

 

 

2.3 Sistema de Gestión de Calidad. 

 

2.3.1 Definición 

 

Un sistema de gestión es el conjunto de elementos de una organización que están 

interrelacionados o interactúan entre ellos para establecer políticas, objetivos y procesos para 

lograr los objetivos y resultados deseados. (ISO 9000, 2015) 
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Para Sickinger & Schwanke (2016) un sistema de gestión de la calidad implica una 

comprensión global de la calidad y tiene impacto en todos los niveles de la organización, por 

lo tanto es un tema de estrategia corporativa y cultura de la organización. 

Operé (1995) afirma que un sistema de gestión de la calidad busca la satisfacción total 

de los clientes mediante la mejora continua de la calidad de en todos los procesos, por medio 

de la activa participación del personal que cuenta con la capacitación adecuada. 

Por otro lado, Summers (2006), menciona que un SGC es dinámico y adaptable, ya 

que se basa en el conocimiento de las necesidades, requisitos y expectativas de los clientes. 

De esta manera, el SGC busca satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos, 

estableciendo procedimientos que lograrán un éxito empresarial, minimización de costos y un 

adecuado uso de los recursos de la empresa. 

Camisón, Cruz & Gonzales (2006) mencionan que el Sistema de Gestión hace 

referencia a un conjunto de normas y procedimientos que regulan el correcto funcionamiento 

de una organización para el logro de sus objetivos (p. 347-356) 

2.3.2 Beneficios de un Sistema de Gestión de la Calidad 

 

Según la Asociación Española de Normalización y certificación (AENOR, 2016), un 

Sistema de Gestión de la calidad adecuadamente implementado según la norma ISO 9001, 

contribuye a la correcta gestión de costos y riesgos, facilita la integración con cualquier 

sistema de gestión por procesos, permitiendo a una pequeña y mediana empresa competir al 

mismo nivel que una gran empresa, comparándose en eficiencia. Los múltiples beneficios 

potenciales se evidencian a continuación 

¶ Beneficios externos: Los cuales se explican a través de la relación entre la 

empresa y su ámbito de actividad (clientes actuales y potenciales, 

competidores, proveedores, socios) 

V Mejoramiento de la imagen empresarial. 
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V Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes. 

 
V Apertura de nuevos mercados. 

 
V Mejoramiento de la posición competitiva 

 
V Aumento de la fidelidad de clientes. 

 

¶ Beneficios internos: Los cuales además de posibilitar la existencia de los 

beneficios externos, permiten mantenerlos en el tiempo, beneficiando el 

crecimiento y desarrollo de la organización. 

V Aumento de la Productividad. 

 
V Mejoramiento de la organización interna. 

 
V Incremento de la rentabilidad. 

 
V Orientación hacia la mejora continua. 

 
V Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad, ante las oportunidades 

cambiantes del mercado. 

V Mayor motivación y trabajo en equipo. 

 
V Mayor habilidad para crear valor. 

 
2.4 Norma ISO 9001:2015 

 
2.4.1 Definición 

 

Claret & Arciniegas (2017) mencionan que la ISO 9001 es una norma internacional 

referida a los sistemas de gestión de calidad, comprende una serie de información de cómo 

debe ser implementada en una organización, para demostrar su capacidad de brindar 

productos y/o servicios que provienen de un sistema de calidad, lo cual brinda mayor garantía 

a los clientes (p. 5-8). 

2.4.2 Objetivo de la Norma ISO 9001:2015 

 

Esta norma tiene como objetivo que la organización diseñe un sistema de gestión de la 

calidad sostenible y eficaz, que le permita tener la capacidad de proporcionar productos y/o 
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servicios que sean conformes con los requisitos de los clientes, garantizando su satisfacción, 

así mismo permite prevenir no conformidades en cualquier etapa del proceso productivo, 

incluyendo el servicio de post venta. 

2.4.3 Alcance y Campo de Aplicación. 

 

La Norma ISO 9000 hace referencia a que se sus requisitos aplican cuando una 

organización: 

¶ Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma regular productos 

y/o servicios que satisfagan los requisitos del cliente. 

¶ Aspire a aumentar la satisfacción del cliente, mediante la aplicación de un 

sistema eficaz, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y 

aseguramiento de la conformidad. 

Así mismo menciona que todos sus requisitos son genéricos y pueden ser aplicados en 

todas las organizaciones, sin importar su tamaño, tipo, productos o servicios suministrados. 

(ISO 9000, 2015, p.5) 

2.4.4 Principios de la Gestión de la Calidad. 

 

La ISO 9001:2015 se basa en los siete principios de la gestión de la calidad, los cuales 

sirven de guía o norte para las organizaciones que están inmersas y encaminadas en la mejora 

continua. 
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Figura 1 

 

Principios de la gestión de la calidad 
 

 

 
Fuente: ISO 9001:2015 

 

¶ Enfoque al cliente: Este principio es el corazón de la norma, el cual se centra 

en satisfacer los requerimientos del cliente y esforzarse en exceder sus 

expectativas. Cabe mencionar que satisfacer al cliente no implica estar de 

acuerdo en todo, sino saber que productos y/o servicios la organización es 

capaz de ofrecer y cumplir considerando su capacidad. 

¶ Liderazgo: Los líderes de cada nivel definen la dirección y desarrollan el 

ambiente para que los trabajadores se involucren en el logro los objetivos 

empresariales. 

¶ Compromiso de las personas: Una organización no crece si sus trabajadores no 

están comprometidos con ella, por lo que es indispensable contar con personal 

competente y sobre todo comprometido en todos los niveles de la 

organización, para esto un punto importante es mantener un clima laboral 

positivo. 

¶ Enfoque a procesos: Se logra una gestión más eficaz y eficiente cuando las 

actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados, esto 

conlleva al uso eficiente de recursos. 
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¶ Mejora: La mejora es un objetivo constante que busca desarrollar la norma en 

una organización, por ello es indispensable el control y seguimiento en los 

procesos ya que permitirá reconocer las oportunidades de mejora que se 

presenten. 

¶ Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones que se basan en el 

análisis y la evaluación de datos e información como indicadores, reportes, 

informes, resultados, entre otros, tienen mayor probabilidad de producir los 

resultados esperados. En lo posible estas evidencias deben ser objetivas y no 

subjetivas. 

¶ Gestión de las relaciones: Para el éxito sostenido de las organizaciones, estas 

deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas, creando beneficios 

para ambos lados, por ello es indispensable una comunicación fluida y un 

ambiente de confianza con las partes interesadas. Los proveedores, son una 

parte interesada muy importante dentro de la organización. 

2.4.5 Enfoque a Procesos según ISO 9001:2015 

 

AENOR (2015), menciona que la norma ISO 9001:2015 tiene como principio 

fundamental el enfoque basado en procesos, que se lleva a cabo mediante el ciclo de Deming 

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). De esta manera mejora la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad, ya que se incrementa la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de sus requisitos. 

Según la Norma ISO 9001:2015, la aplicación del enfoque a procesos en un sistema 

de gestión de la calidad permite cumplir con los requisitos, lograr que el proceso tenga un 

desempeño eficaz y mejorarlos con base en la evaluación de los datos e información. 



45 
 

Este enfoque también permite a una organización planificar sus procesos y sus 

interacciones. Por ejemplo, a continuación se muestra la representación de cualquier proceso 

y la interacción entre sus elementos. 

Figura 2 

 

Representación esquemática de los elementos de un proceso 
 
 

 
 

Fuente: COMITÉ TÉCNICO ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la calidad (2015) 

 

 

 
Chura (2019) menciona que para lograr el enfoque a procesos de un sistema de 

gestión de calidad, se deben tomar en cuenta los siguientes pasos: 

1. La determinación e interacción de los procesos: Consiste en identificar los 

procesos necesarios que una organización necesita para poder desarrollar un 

SGC, así como conocer la secuencia de sus procesos y actividades, desde que 

se reciben los requisitos del cliente, hasta la realización del producto y/o 

servicio. Así mismo es necesario conocer cómo interactúan las actividades de 

un proceso. Por otro lado también se debe identificar las entradas y salidas, los 
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recursos, las funciones y responsables de estos procesos. El mapa de procesos 

es un método gráfico que permite entender la secuencia e interacciones de los 

procesos, tal se muestra a continuación: (p. 23) 

 
Figura 3 

 

Determinación de procesos ï Mapa de Procesos 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Fuente: Norma ISO 9001:2015 

 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 
2. Descripción y documentación de los procesos: Después de realizar el mapa 

de procesos, se debe realizar la descripción de cada proceso, para ello la 

herramienta más utilizada es la ficha de caracterización de procesos, con la 

cual se recopila la información necesaria para ejecutar y controlar los 

procesos. A continuación se muestra un ejemplo de esta ficha, cabe resaltar 

que la información que contenga estará dada por las necesidades de la 

organización para comprender y controlar de la mejor manera sus procesos (p. 

24). 
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Figura 4 

 

Descripción de Procesos 
 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Se debe asignar un responsable del proceso, quien se encargará de gestionar 

que el proceso cumpla con sus objetivos. Luego de tener la descripción de los 

procesos, se procede a documentar lo necesario para su control. La ISO 9001, 

hace énfasis en que se debe mantener información documentada que evidencie 

el cumplimiento de sus requisitos, para lo cual se realizan procedimientos. 

3. El seguimiento y la medición de los procesos: En esta etapa se recolecta 

información que contribuya a conocer el desempeño y resultados del proceso. 

Generalmente se utilizan indicadores, a continuación se muestra una ficha de 

medición del indicador: (p. 25-26) 
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Figura 5 

 

Ficha de medición del Indicador 
 

 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 
4. La mejora de los procesos: Una vez evaluado el desempeño del proceso, se 

analiza y evalúa la situación actual, para poder identificar aquellos procesos 

que tengan un desempeño deficiente o por debajo de lo esperado, se analizan 

las causas y se planifican acciones para lograr los resultados esperados, así 

mismo se identifican aquellos procesos que tengan oportunidades de mejora. 

 
 

2.4.6 Pensamiento basado en riesgos. 

 
La Rosa (2017) afirma que el pensamiento basado en riesgos, permite a una 

organización establecer aquellos factores que podrían ocasionar que su SGC y sus procesos 
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se alejen de los resultados planificados, por lo que su importancia radica en poner en marcha 

controles preventivos y así minimizar los efectos negativos (p.39). 

Chura (2019) afirma que este pensamiento es otro de los principios resaltantes en el 

SGC, ya que proporciona a la organización información de su contexto (factores internos y 

externos), para identificar escenarios que podrían afectar sus procesos o su SGC, ocasionando 

un desvió de los objetivos. Para evitar estas situaciones se debe implementar medidas de 

control preventivas que minimicen los factores negativos (p.26). 

2.4.7 Contenido de la Norma ISO 9001:2015 

 

Chura (2019) menciona que la Norma ISO 9001:2015 tiene un enfoque genérico, ya 

que pretende que sus requisitos sean cumplidos por cualquier organización, tiene la siguiente 

estructura: 

1. Objeto y Campo de Aplicación: Especifica cuándo una organización necesita 

implementar un sistema de gestión de calidad, y su aplicabilidad a cualquier 

tipo de organización. 

2. Referencias normativas: Menciona los documentos de consulta que son 

necesarios para la aplicación de ISO 9001. 

3. Términos y definiciones: Indica que los términos y definiciones que ayudan a 

entender la aplicación de la norma, ISO 9001, se encuentran incluidos en la 

Norma ISO 9000:2015. 

4. Contexto de la Organización: Este punto es el soporte principal de la norma, 

ya que ayuda a una organización a determinar, comprender su contexto y 

conocer las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

5. Liderazgo: Se resalta el rol e importancia que tiene la alta dirección, ya que 

son responsables de asegurar que los  procesos de la organización, el SGC, 
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requisitos, política y objetivos planteados estén alineados a los objetivos 

estratégicos. 

6. Planificación: La organización realiza la planificación para la gestión de los 

riesgos y oportunidades. La gestión de riesgos debe estar en función a la 

gravedad del impacto que ocasionen y la gestión de oportunidades en función 

al beneficio y factibilidad para la organización. 

7. Apoyo: La organización debe asegurarse de poseer los recursos, 

infraestructura, personal, adecuados y necesarios para el logro de sus 

objetivos. 

8. Operación: Hace referencia a las acciones necesarias para cumplir con la 

satisfacción de las necesidades del cliente. Se menciona también la 

participación de partes externas y subcontratadas en los procesos, para los 

cuales se debe establecer criterios de selección y evaluación del desempeño. 

Así mismo, se menciona los requisitos de los productos y servicios, y 

la comunicación con los clientes, haciendo referencia a las acciones post 

entrega del producto o servicio. 

9. Evaluación de Desempeño: Se debe especificar todo aquello que estará sujeto 

a medición, que metodología será usada y cuando serán analizados y 

comunicados los datos. Todo esto se debe realizar para asegurar que el SGC 

implementado es eficaz y contribuye a la mejora continua de los procesos. 

10. Mejora:  Constantemente se debe buscar oportunidades de mejora para los 

procesos, productos y/o servicios, siempre teniendo un enfoque al cliente. 

Ocasionalmente es necesario usar acciones correctivas, para ello primero ante 

una no conformidad identificada se debe plantear acciones para su corrección 

y así contribuir con la mejora. 
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Tabla 2 

 

Estructura de alto nivel en relación al ciclo PHVA 

 
 

ENFOQUE 
ESTRUCTURA DE ALTO 

NIVEL  

1. Objeto y campo de aplicación 
 

- 2. Referencias normativas 

 

3. Términos y definiciones 

4. Contexto de la Organización 

P 5. Liderazgo 

6. Planificación 

7. Apoyo 
H 

8. Operación 

V 9. Evaluación del desempeño 

A 10.Mejora 
 

Fuente: INACAL  (2016) 

 

 

2.5 Mejora 

 

2.5.1 Definición 

 

La mejora es el conjunto de acciones que generan un cambio o progreso en una 

determinada área. Una organización logra el éxito, teniendo un enfoque hacia la mejora, ya 

que así mantiene sus niveles de desempeño, y puede tomar acciones frente a los cambios, 

fomentando nuevas oportunidades (AENOR, 2015, p. 7-14). 

 
2.5.2 Herramientas de mejora de Procesos 

 

Evans & Lindsay (2008) afirman que existen una serie de herramientas para la mejora 

de procesos, a continuación se describen siete de las principales, que a lo largo de la historia 

han sido de gran utilidad para solucionar los problemas de mejora en las organizaciones (p. 662-

674) 
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¶ Diagrama de Flujo:  También conocida como mapa de procesos o flujo 

grama, describe gráficamente un proceso, detallando el flujo de información, 

materiales o equipos en un proceso. Esta herramienta permite que el personal 

entienda el proceso mucho mejor, ya que brinda una visión sencilla y ordenada 

de los pasos a seguir para realizar una tarea. 

¶ Diagramas de dispersión: Conocido como gráfico de correlación, muestra la 

relación existente entre dos variables en términos de dispersión, es decir 

muestra el grado de distanciamiento entre las variables, qué tanto se afectan o 

qué tan independientes son una de la otra. 

¶ Gráficas dinámicas y de control:  Esta herramienta se usa para evaluar el 

desempeño y los cambios en un indicador o en un proceso, en un determinado 

periodo de tiempo. Son de fácil interpretación porque los resultados se 

muestran de forma gráfica y brindan información de las variaciones en los 

procesos y cómo las acciones implementadas influyeron en los resultados. 

¶ Histogramas: Muestran gráficamente los patrones de comportamiento de un 

proceso, lo cual sería complicado de notar en un listado de números. 

¶ Hojas de Verificación: Se usan para recopilar datos asociados a un proceso, 

posteriormente se realiza su análisis e interpretación en el mismo formato. 

¶ Diagrama Causa Efecto: Método gráfico con el cual se pretende tratar un 

problema, identificando los efectos que produciría y sus posibles causas. 

¶ Diagramas de Pareto: Conocido como curva 80-20, revela que un 80% de los 

resultados se origina del 20% de causas. Permite identificar la distribución de 

causas en torno a un problema. 
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2.5.3 Mejora continua según ISO 9001:2015. 

 

Chura (2019) afirma que el ciclo PHVA ayuda a las organizaciones a realizar una 

correcta planificación y gestión de recursos para la operación de sus procesos, también 

permite identificar e implementar oportunidades de mejora. 

La norma ISO 9001 en su conjunto funciona bajo la metodología del ciclo de Deming 

tal como se muestra en la siguiente figura: 

Figura 6 

 

Esquema de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015 

 

 
Fuente: ISO 9001:2015 

 
Nota: los números en paréntesis hacen referencia a los capítulos de la norma ISO 9001:2015 

 

 

 
Mogrovejo (2018) menciona que el ciclo de mejora continua establecido en la norma 

ISO 9001:2015, tiene cuatro etapas: 

¶ Planificar: Consiste en establecer cómo lograr los objetivos de los procesos y 

del sistema, considerando los recursos, actividades, riesgos, oportunidades, 

requisitos del cliente y las políticas de la organización. 
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Para buscar potenciales mejoras se pueden definir grupos de trabajo, tomar en 

cuenta las opiniones de los trabajadores, indagar nuevas tecnologías, etc. 

¶ Hacer: En esta etapa se implementa todo lo planificado, es la etapa de acción. 

 

¶ Verificar:  Se realiza el seguimiento y medición de resultados de los procesos 

o sistema implementado respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos y 

las actividades planificadas. 

¶ Actuar:  Se toman acciones para mejorar el desempeño, cuando sea 

conveniente, según los resultados obtenidos en el anterior paso. 

2.6 Proceso 

 

2.6.1 Definición 

 

Un proceso es la secuencia de actividades que interactúan y se relacionan entre sí, 

transformando sus elementos de entrada en un producto y/o servicio (salida), el cual posee un 

valor para el cliente (Pérez, 1996, p. 39). 

2.6.2 Elementos 

 

Pérez (1996) menciona que los elementos del proceso son los siguientes: 

 

¶ Input: Pueden ser dos tipos (recursos o insumos). Los recursos permiten el 

desarrollo de los procesos y pueden ser humanos, financieros, de 

infraestructura, etc. Los insumos son aquellos materiales procesados para 

lograr una salida. 

¶ Proceso: Secuencia de actividades que transforman los elementos de entrada 

(inputs) en salidas (outputs). 

¶ Output: Resultado de la secuencia de actividades, el cual cuenta con un valor 

intrínseco para el cliente final. (p. 40-41). 

2.6.3 Factores 

 

Pérez (1996, p. 42-45) menciona que un proceso tiene cinco factores: 
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¶ Personas: Recurso humano que interviene en los procesos de la organización, 

ya sean procesos operativos o administrativos. 

¶ Materiales: Elementos que serán transformados en el proceso. 

 

¶ Recursos Físicos: Conformados por la infraestructura de la organización 

(instalaciones, equipos, software, hardware, recursos de transporte, etc.). Que 

son necesarios para la ejecución de proyectos. 

¶ Métodos: Conjunto de procedimientos de trabajo, políticas, etc. que explican 

la manera de utilizar los recursos y asignar responsabilidades para la ejecución 

de los procesos. 

¶ Medio Ambiente: Entorno y características físicas en las que se desarrolla un 

proceso. 

2.6.4 Tipos. 

 

Pérez (1996, p. 46-49), los procesos se dividen en tres tipos estratégicos, operativos y 
 

de apoyo.  

 
¶ Procesos Estratégicos: Direccionan el negocio, ya que brindan información 

referente a su desempeño, para que se tomen decisiones e implementen planes 

de acción para la mejora. Estos procesos velan por el cumplimiento de los 

objetivos organizacionales, exigiendo a los demás procesos que se enfoquen a 

lograrlos. 

¶ Procesos Operativos: Realizan la transformación de los elementos de entrada 

y aportan un valor agregado para proporcionar un producto o servicio al 

cliente, que sea conforme con sus requisitos. 

¶ Procesos de Apoyo: Dan soporte a los anteriores procesos, proporcionan los 

recursos necesarios para su operación. 
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Figura 7 

 

Tipos de Procesos 
 

 

Fuente: Valdizán Aste, Oscar (2017) 
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CAPITULO  3: 

DESCRIPCION DE LA  EMPRESA 

 
 

3.1 Reseña Histórica 

 

RD RENTAL nace en el año 1992 con el nombre de RIVERA DÍESEL S.A. dedicada 

en un comienzo a la comercialización de repuestos Perkins. Posteriormente en el año 1997 

incursiono en el área de alquiler con maquinarias de dos grupos electrógenos de 56 KW. 

Para el año 2000 RD RENTAL SAC había ampliado sus unidades contando con 30 

grupos electrógenos, es donde decide ampliar su gama de equipos para la atención de sectores 

de construcción adquiriendo maquinarias de movimiento de tierra y Compresoras. 

Debido a la experiencia y posición ganada decide hacer una escisión de RIVERA 

DIESEL SA especializada en la comercialización de equipos nuevos a RD RENTAL SAC 

considerando netamente renta de maquinarias para sectores de construcción, minería e 

industria. 

Actualmente RD RENTAL SAC cuenta con su Sede Principal en Lima y sucursales 

en Chiclayo, Arequipa y Piura, distribuidas estratégicamente para la atención a nivel 

nacional, cuenta con una flota de maquinarias de más de 800 unidades. 

3.2 Misión 

 

Proveer de alquiler de máquinas y equipos de calidad aportando soluciones integrales 

a nuestros clientes con los más altos estándares del mercado. Están dirigidos a todos los 

sectores industriales trabajando con un equipo humano altamente especializado y 

comprometido por brindar un excelente servicio. 
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3.3 Visión 

 

Ser una empresa internacional, profesional, con valores y con un servicio excelente, 

especializado en alquiler de máquinas y equipos de calidad para todos los sectores 

industriales. 

3.4 Objetivos 

 

¶ Aumentar en un 25% la Prestación de Servicios en un plazo de dos años. 

 

¶ Reducir en un 15% las Inoperatividades en un plazo de dos años. 

 

¶ Invertir en la ampliación de un local propio de la empresa en un plazo de dos 

años. 

¶ Crecimiento de activos mediante la adquisición de maquinaria en los próximos 

tres años. 

3.5 Valores 

 

¶ Actuamos con Integridad. 

 

¶ Respetamos a la persona. 

 

¶ Trabajamos orientados al cliente. 

 

¶ Nos comunicamos abierta y honestamente. 

 

¶ Trabajamos en equipo y en colaboración. 

 

¶ Actuamos de manera sostenible. 

 
3.6 Descripción de Equipos y Servicios Ofrecidos 

 

RD RENTAL SAC provee maquinaria a empresas mineras, construcción e 

industriales, además provee servicios de mantenimiento y de entrenamiento. 

Maquinarias 
 

Ofrece varios equipos para la industria  en general, distribuidos por categorías, las 
 

cuales son:  
 
¶ Energía: 
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V Grupos Electrógenos con motores diésel Perkins, Volvo Penta, 

Mitsubishi. 

V Torres de Iluminación. 

 

¶ Movimiento de Tierra: 

 

V Excavadora. 

 
V Rodillo Liso. 

 
V Motoniveladora. 

 
V Minicargador. 

 
V Miniexcavador. 

 
V Rodillo Tandem. 

 
V Autohormigonera. 

 
V Dumper (volquetes). 

 
V Retroexcabadora. 

 
V Cargador Frontal. 

 
V Montacarga. 

 
V Repuestos y Accesorios. 

 

¶ Plataformas de Altura: 

 

V Plataforma Articulada todo terreno Haulotte. 

 
V Plataforma Articulada Eléctrica. 

 
V Plataforma Telescópica ï MANLIFT.  

 
V Plataforma Tijera: 

 

- Tijera Todo terreno. 

 

- Tijera Eléctrica. 

 

V Manipulador Telescópico. 
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¶ Compresoras. 

 

V Compresora Portátil. 

 
V Compresora Estacionaria. 

 
3.7 Organización y Estructura Organizacional 

 

La empresa RD RENTAL SAC actualmente cuenta con 40 trabajadores en la Sede de 

Arequipa. Cuenta con una estructura organizacional definida. 

3.7.1 Organigrama 

 

La empresa RD RENTAL SAC cuenta con una estructura organizacional dividida por 

áreas o departamentos donde se pueda identificar el flujo de responsabilidades y a su vez la 

jerarquía de apoyo en cada uno de los trabajadores, tal como se muestra en la figura 8. Estas 

áreas se relacionan e interactúan entre sí, de acuerdo a sus funciones y responsabilidades a fin 

de cumplir las metas y objetivos planteados por la gerencia general. 

 
Figura 8 

 

Organigrama de la empresa 
 
 

 
Fuente: RD RENTAL 
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3.7.2 Principales Clientes 

 

La empresa RD RENTAL SAC según sus registros de Pedidos se seleccionó los 

principales clientes siendo: 

¶ GYM S.A. 

 

¶ HAUH S.A. 

 

¶ COLVIAS S.A.C. 

 

¶ MOTA-ENGIL PERU S.A. 

 

¶ ABENGOA PERU S.A. 

 

¶ BESALCO PERU S.A.C 

 

¶ HLC INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C. 

 

¶ CONALVIAS CONSTRUCCIONES S.A.C. 

 
3.7.3 Entidades Principales en el Modelo de Negocio 

 

Para una mejor comprensión de los procesos de la empresa RD RENTAL SAC es 

importante describir a las entidades participantes en el modelo de negocio, las cuales adoptan 

otro nombre para la implementación del SGC: Partes interesadas. 

Las partes interesadas pueden ser una persona u organización que puede afectar, verse 

afectada o percibirse como afectada por una decisión o actividad de la empresa RD RENTAL 

SAC. 

3.7.3.1 Relaciones Internas: 

 

Colaboradores: La empresa RD RENTAL cuenta con 22 trabajadores Administrativos 

y 18 de Personal Técnico siendo un Total de 40, la organización considera que la mayor 

ventaja competitiva es el recurso humano. Los colaboradores o clientes internos forman parte 

de lo que es RD RENTAL y la solidez de la misma. Por ello, se brinda a los empleados 

comodidades en el ámbito laboral con vestidores y casilleros, también en caso de practicantes 

se les brinda flexibilidad en el horario, cambios y renovación de EPPS. Se cuenta con un 
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grato clima laboral que permite el desarrollo integral tanto profesional como personal de los 

Trabajadores. La empresa organiza actividades de integración entre todos los miembros de la 

empresa. 

3.7.3.2 Socios de Negocios 

 

Se considera como principales Proveedores a. 

 

¶ KOMATSU 

 

¶ MOTORED 

 

¶ RIVERA DIÉSEL SA 

 

¶ MODASA 

 

¶ LUBCOM 

 

¶ ETNA 

 
3.7.3.3 Relaciones Externas 

 

¶ Comunidad La responsabilidad social de la empresa se basa en pequeñas 

campañas en Épocas de Navidad y y en días alusivos en donde se organiza y 

realiza eventos de donaciones ya sea en Albergues o Pueblos alejados, las 

donaciones son de acuerdo a la necesidad del Lugar. 

¶ Competidores: Dada la creciente globalización, uno de los principales 

competidores de la empresa son: 

V CGM 

 
V SK RENTAL 

 
V ENERGIA PERU 

 

¶ Medios de Comunicación: La empresa cuenta con su propia página oficial de 

Facebook en donde promociona los Equipos también cuenta con publicidad en 

pantallas LED por la Av. Ejército, Arequipa. 
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EL CLIENTE ACEPTA LA 

 

 
 

 

EMISION DE ORDEN DE SERVICIO 

CLIENTE SOLICITA AJUSTE DE 

ENVIO DE COTIZACION AL CLIENTE 

EVALUACION FINANIERA DEL 

CLIENTE 

ELABORACION DE LA COTIZACION 

REVISION DE LA SOLICITUD 

RECEPCION DE LA SOLICITUD DE 

COTIZACION 

ENVIO DE NUEVA COTIZACION AL 

CLIENTE 

3.7.4 Análisis de los Procesos de la Empresa. 

 
3.7.4.1 Procesos Comerciales 

 

a. Solicitud de Cotización. 

 

¶ Diagrama de Flujo. 

 
Figura 9 

 

Diagrama de flujo solicitud de cotización 
 

Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 
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¶ Descripción de Operaciones. 

 

1. Solicitud de Cotización: En esta etapa, los Asesores Comerciales reciben 

alternamente mediante correo electrónico la solicitud de cotizar un 

servicio de Alquiler, donde el cliente indica sus requerimiento detallando 

las especificaciones del Equipo para el Servicio de Alquiler como 

también brinda la documentación si fuera necesaria. Con toda esta 

información se procede a realizar la cotización. En algunos casos los 

requerimientos son vía telefónica. 

2. Revisión y confirmación de Datos: El Asesor Comercial revisa que el 

cliente haya proporcionado todos los datos necesarios para poder realizar 

la cotización, los datos dependerán del Equipo requerido, también debe 

especificar el tiempo de alquiler para con ello seleccionar la tarifa de 

alquiler. 

3. Costeo y elaboración de cotización: El Asesor Comercial en función a 

los requerimientos brindados por el cliente y principalmente en función 

al cálculo del tiempo de alquiler revisa su Sistema de Equipos 

disponibles y en coordinación con el Jefe Operativo determinan el 

Equipo a ofrecer para posteriormente realizar la Cotización. 

4. Evaluación del Cliente: Teniendo los datos del cliente se procede a su 

evaluación financiera con el número de RUC en el sistema Centinel se 

considera una Forma de pago de acuerdo al cliente, se puede presentar 

tres casos: 

V Cliente ya cuenta con crédito aprobado, si fuera el caso se 

procede con la elaboración del Pedido. 
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V Cliente solicita crédito, se evalúa con el Área Financiera en Lima 

para su aprobación. 

V Cliente paga el Servicio al contado, se procede con la 

confirmación de Pago y se procede con la elaboración del 

Pedido. 

5. Envío de cotización: El Asesor Comercial envía la cotización realizada 

al cliente, para que pueda verificar los términos comerciales como las 

especificaciones del equipo estén acorde con su requerimiento. 

6. Aceptación de Propuesta o Negociación: Luego que el cliente revisa la 

cotización puede aceptarla y procede a emitir la Orden de Servicio, caso 

contrario solicita un ajuste de precios Asesor Comercial quien en 

coordinación con Administrador de Sede evalúan si es posible. Si es 

posible el ajuste de precios, se envía una nueva cotización, si esta no es 

aceptada o si no es posible ajustar los precios, se comunica al Cliente, 

quién decidirá aceptar la propuesta inicial o finalizar el proceso de 

negociación. 

 
 

b. Elaboración del Pedido 

 

¶ Diagrama de Flujo 
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ELABORACION DEL FORMATO DE 

PEDIDO 

RECEPCION DE ORDEN DE 

SERVICIO 

Figura 10 

 

Diagrama de flujo elaboración de pedido 
 
 

 

 
Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 

 

 

¶ Descripción de Operaciones 

 

1. Recepción de Orden de Compra: El Asesor Comercial recibe la Orden de 

Servicio por parte del Cliente, con lo cual se está confirmando 

formalmente el Servicio de Alquiler. 

2. Elaboración del Pedido: Teniendo la Orden de Servicio y la 

confirmación vía correo del Cliente, el Asesor Comercial procede con la 

elaboración del Pedido, donde se detallan todos los datos, requisitos del 

servicio y la entrega al Jefe de Planta para su ejecución previa 

coordinación con el Jefe de Operaciones. El formato de Pedido se 

encuentra en el Anexo. 
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COMUNICACIÓN DE FINALIZACION AL 

AREA COMERCIAL 

SEGUIMIENTO 

CONTROL 

PLANIFICACION DE TAREAS 

ASIGNACION DE TRABAJOS AL 

PERSONAL 

RECEPCION DE LA ORDEN DE PEDIDO 

3.7.4.2 Procesos Operativos 

 

a. Operación 

 

¶ Diagrama de Flujo. 

 
Figura 11 

 

Diagrama de flujo proceso operación 
 

 

 

 

 
Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 

 

 
¶ Descripción de Operaciones. 

 

1. Recepción y Revisión de Orden de Pedido: El Jefe de Planta recibe la 

Orden de Pedido elaborada por el área comercial, revisa que estén 

descritas todas las especificaciones necesarias para la Preparación del 
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Equipo como también si hubieran requerimientos adicionales, además 

del tiempo de entrega acordado. 

2. Asignación de Trabajos al personal: Teniendo una idea clara de cómo se 

realizará el servicio, el Jefe de Planta en coordinación con el Jefe de 

Operaciones distribuye al personal asignando responsabilidades e 

indicando cual es el avance del día. 

3. Planeamiento de Tareas: Una vez que estén asignadas las tareas del 

personal Técnico se detalla requerimientos de insumos necesarios para la 

preparación y mantenimientos pendientes de los equipos, el Planner de 

Planta se cerciora si dichos insumos se encuentran en Stock o se debe 

solicitar su compra previa aprobación del Jefe de Planta, si este fuera el 

caso se emite requerimientos dirigidos al Área de Almacén. 

4. Control: Durante el proceso de Preparación de Equipo, el Jefe de Planta 

controla que se estén llevando a cabo todas las etapas del mantenimiento, 

supervisando además que el personal cumpla con las indicaciones 

brindadas. También el Jefe de Seguridad supervisa que todos los trabajos 

se cumplan y cumpliendo las medidas básicas de seguridad. 

5. Seguimiento: El Jefe de Planta, conoce las fechas de entrega de los 

Equipos, por ello es que se encarga de verificar que el avance 

planificado para el día se cumpla, de forma que se cumpla la fecha 

pactada. 

6. Comunicación de finalización al área comercial: Se comunica al Área 

Comercial en caso el despacho del Equipo este a cargo del cliente en 

caso contrario se coordina con el Área de despacho para la contratación 

del Servicio transporte para el despacho del Equipo. 
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EQUIPO ESTA LISTO 

PARA SU DESPACHO 

 

 

 

 

INSPECCION DEL EQUIPO 

EVALUACION DEL CHECK LIST 

REALIZACIÓN DEL CHECK LIST 

b. Inspección 

 

¶ Diagrama de Flujo. 

 
Figura 12 

 

Diagrama de flujo proceso inspección 
 

 

 
Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 

 

 

¶ Descripción de Operaciones. 

 

1. Inspección del Equipo: El Técnico encargado de la Preparación del 

Equipo se comunica con el Jefe de Planta para informarle que se 

culminaron la realización de los trabajos programados para la 

preparación, el Jefe de Planta realiza una inspección al Equipo y designa 

a un Personal capacitado de Planta para bajo la supervisión de la 
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ENTREGA DEL EQUIPO AL CLIENTE 

IZAJE DEL EQUIPO 

REALIZACION DEL CHECK LIST 

COMUNICACIÓN AL CLIENTE DE FECHA 

DE ENTREGA 

APROBACION DEL JEFE DE PERACIONES 

Asistente SOMA realicen las Pruebas de Funcionamiento del Equipo en 

planta. 

2. Realización del Check List: El Técnico de Planta procede a la 

realización del Check List considerando los accesorios adicionales 

solicitados para su control de envío. 

3. Evaluación del Check List: El Check List de Control de calidad se le es 

entregado al Jefe de Planta quien determina si en equipo se encuentra 

listo para su despacho. 

 
 

c. Despacho 

 

¶ Diagrama de Flujo 

 
Figura 13 

 

Diagrama de flujo proceso despacho 
 

 

 
Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 



71 
 

 

 

¶ Descripción de Operaciones. 

 
1. Aprobación del jefe de operaciones: Luego de haber pasado por todos 

los controles de calidad y el Jefe de Planta determine que el equipo está 

listo para su despacho, se comunica con el Jefe de Operaciones para su 

aprobación. 

2. Comunicación al cliente de fecha de entrega: Teniendo el Equipo 

operativo. El Jefe de Planta previa aprobación del Jefe de Operaciones se 

comunica con el Asesor Comercial para que se dé la comunicación con 

el Cliente, confirmando la fecha de despacho del equipo y para las 

coordinaciones respectivas. 

3. Realización del Check List: Una vez se coordine fecha y hora de entrega 

y habiendo concluido el Check List de Control de Calidad el personal de 

Despacho realiza su propio Check List para el control de cómo son 

despachados los Equipos y del Horómetro del Equipo, también se 

procede a tomar fotos del despacho. 

4. Izaje de Equipo: Existen dos opciones, la primera es que el cliente recoja 

el Equipo en las instalaciones de la empresa, para el Personal de 

Despacho gestiona el izaje del Equipo al vehículo enviado por el cliente. 

Cuando se acuerda entregar el equipo en las instalaciones del Cliente, el 

personal de Despacho gestiona el carguío y aseguramiento del Equipo en 

el vehículo de la empresa para realizar el traslado de la misma. 

5. Entrega de Equipos: Ya sea que el equipo sea entregada en las 

instalaciones de la empresa, o en las instalaciones del cliente, el Jefe de 

Producción solicita la firma de conformidad de recepción en la guía de 
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REVISION DEL CHECK LIST 

PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO 

REALIZACION DEL CHECK LIST 

RECEPCION DEL EQUIPO 

remisión, por parte del Cliente, con lo cual se da por finalizado el 

servicio de Entrega de Equipos. 

 
 

d. Recepción de Equipos 

 

¶ Diagrama de Flujo. 

 

 
Figura 14 

 

Diagrama de flujo recepción de equipos 
 

 

 

 
Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 

 

 

¶ Descripción de Operaciones 

 

1. Recepción de Equipo: Habiendo coordinado la fecha y hora de entrega al 

cliente. Existen dos opciones, la primera es que el cliente entregue el 

Equipo en las instalaciones de la empresa, para el Personal de Despacho 
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gestiona la recepción del Equipo al vehículo enviado por el cliente en 

coordinación e inspección del Asistente SOMA, 

Cuando se acuerda la entrega del equipo en las instalaciones del Cliente, 

el personal de Despacho gestiona el carguío y aseguramiento del Equipo 

en el vehículo de contratado de la empresa para realizar el traslado de la 

misma. 

2. Realización del Check List - Despacho El personal de despacho realiza 

Check List para el control de como se está entregado el Equipo y de su 

Horómetro para contabilizar las Horas de Trabajo del Equipo. 

3. Pruebas de Funcionamiento: El Jefe de Planta designa un personal de 

Planta para su inspección y Pruebas de Funcionamiento del equipo en 

caso se reporte alguna falla será informada al Jefe de Planta. 

4. Revisión de Check List: Una vez el Jefe de Planta tenga el reporte del 

Equipo se procede a programar el mantenimiento preventivo o correctivo 

según sea el cado. En caso se reporte alguna falla o falte algún accesorio 

el Jefe de Planta se comunica con el Jefe de Operaciones 

3.7.4.3 Procesos de Apoyo 

 

a. Abastecimiento 

 

¶ Diagrama de Flujo 
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ADQUISICION DE MATERIALES 

EMISION DE ORDEN DE COMPRA 

SELECCIÓN DEL PROVEEDOR 

SE SOLICITAN COTIZACIONES 

BUSQUEDA DEL PROVEEDOR 

REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL 

REQUERIMIENTO 

ELABORACION DEL REQUERIMIENTO 

Figura 15 

 

Diagrama de flujo procesos de apoyo: Abastecimiento 
 
 

 
 

Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 

 

 
¶ Descripción de Operaciones. 

 

1. Elaboración de Requerimiento: El Planner de Planta teniendo la 

aprobación del Jefe de Planta realiza su Orden de Requerimiento por los 

insumos faltantes al área de Logística. 

2. Revisión y aprobación del requerimiento: El Personal de Logística recibe 

el requerimiento, en caso se cuente con Stock se procede a su entrega y 

si no cuenta con stock de algún insumo, procede a realizar un 
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requerimiento. Identifica aquellos que sean más críticos para el proceso 

productivo, dándoles prioridad de atención; se gestiona la aprobación del 

requerimiento con el Jefe de Operaciones. 

3. Búsqueda del Proveedor: Luego de tener el requerimiento aprobado, el 

Personal de Logística procede a cotizar a sus proveedores confiables o 

en todo caso a buscar aquellos posibles proveedores del insumo o del 

servicio. 

4. Enviar solicitud de cotizaciones: El Personal de Logística, procede a 

solicitar las cotizaciones de los insumos o servicios que desea adquirir, 

enviando un correo electrónico a los posibles proveedores con los datos 

de información técnica de los productos o especificaciones de los 

servicios. 

5. Selección del Proveedor: El Personal de Logística recibe las cotizaciones 

de diferentes proveedores evalúa todas las propuestas comparándolas y 

escoge al proveedor con la mejor propuesta para la organización. 

6. Emisión de Orden de Compra: Al  tener al proveedor seleccionado, el 

personal de Logística procede a emitir la Orden de Compra y la envía al 

proveedor, previa aprobación de la Jefa de Logística. 

7. Adquisición de Materiales: Teniendo la Orden de compra enviada, se 

realiza la adquisición de los insumos, los cuáles pueden ser entregados 

en las instalaciones o bien puede darse el caso de ir a recoger de las 

instalaciones del proveedor. 

 
 

b. Almacenamiento 

 

¶ Diagrama de Flujo. 
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EL MATERIAL  ES 

 

 

 

 

DEVOLUCION AL PROVEEDOR 

ACEPTACION O RECHAZO DE 

PRODUCTOS 

REVISION DE MATERIALES 

RECEPCION DE MATERIALES 

REGISTRO DE INGRESO DE MATERIALES 

CLASIFICACION Y ALMACENAMIENTO  

 

 

Figura 16 

 

Diagrama de flujo procesos de apoyo: Almacenamiento 
 

 
 

 
Fuente: RD RENTAL 

Elaboración: Propia 

 

 
¶ Descripción de Operaciones 

 

1. Recepción de Materiales: El Encargado de Compras de Almacén es el 

responsable de recepcionar los insumos comprados. Cuando se recogen 

los productos o se realiza las compras directamente en las instalaciones 

del proveedor. 
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2. Revisión de Materiales según Orden de Compra: El responsable de 

recepción de materiales, realiza en primer lugar la confrontación de las 

especificaciones indicadas en la Orden de Compra con lo indicado en la 

factura o boleta de venta del proveedor. Seguidamente realiza la 

inspección del buen estado de los productos recibidos. 

3. Aceptación o rechazo de productos: Al verificar el buen estado de los 

insumos, así como el cumplimiento de especificaciones y características, 

acepta o rechaza los insumos y son Entregados al Personal de 

Almacenamiento. En caso algún insumo no sea aceptado, es separado del 

resto para indicarle posteriormente al proveedor. 

4. Clasificación y Almacenamiento: El Personal de Almacenamiento al 

tener los productos inspeccionados y en buen estado, procede a 

clasificarlos según su naturaleza para su respectivo almacenamiento, 

evitando la contaminación de productos, mezclas peligrosas, entre otros, 

teniendo en cuenta sus condiciones adecuadas de almacenamiento. 

5. Registro de Ingreso de Materiales: Luego de haber clasificado y 

colocado en su lugar correspondiente todos los productos, el Personal de 

Almacenamiento registrar todos los productos comprados en el sistema 

DATCORP. 

 
 

c. Salida de Insumos 

 

¶ Diagrama de Flujo. 


































































































































































































































































































































































































































