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INTRODUCCION

La presente investigacion va direccionada a la gestién empresarial, con el proposito
de medir, evaluar y determinar el impacto en la productividad a raiz de la implementacién

de la norma ISO 9001 version 2015, en una Tour Operadora, en la regién del Cusco.

El desarrollo de la presente tesis, tiene el enfoque de ampliar el ejercicio de un
ingeniero industrial en la rama de consultoria, siendo este un ente analitico en la estructura
de una empresa, enfocado en la mejora continua de los procesos, iniciando
progresivamente con la planificacion de tareas, identificacion del tipo de organizacion a
tratar, la ejecucion y control de resultados a largo y corto plazo; sin omitir una constante
evaluacion de la productividad en relacién a la produccién y los recursos a tratar de la

empresa.

El impacto de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la productividad
de la empresa Perl Agency en el afio 2022, tuvo un ejercicio arduo y constante entre los
afios 2017 al 2019, logrando asi la certificacion en el afio 2019, periodo en el cual las

tesistas ocuparon el puesto de coordinador de calidad hasta el 2021 en la organizacion.
Detallamos el desarrollo de la investigacion:

CAPITULO 1. Es la definicion del problema a tratar y las consultas que

determinaran el desarrollo de la investigacion a fin de buscar resultados.
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CAPITULO II: Se definieron las investigaciones nacionales e internacionales
relacionadas a la tesis, analizando el aporte para identificar las variables, dimensiones e
indicadores a tratar, dando como resultado a la matriz de operacionalizacién en

consecuencia a las bases teodricas.

CAPITULO III: Se delimito el alcance, el disefio de investigacion por la

recoleccion y analisis de datos segun las técnicas e instrumentos para la unidad de estudio.

CAPITULO 1V: Detalle de actividad de la empresa, desarrollo de variables,
dimensiones e indicadores, desarrollo de resultados de la investigacion del antes y después

de la implementacion.

CAPITULO V: Desarrollo de la discusion de resultados en comparacion a los

antecedentes tratados en el capitulo Il. Desarrollo de conclusiones y recomendaciones.
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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo general poder medir cuantitativamente el
impacto de la implementacion de la norma ISO 9001:2015, en la productividad de la

empresa Pert Agency en el afio 2022.

Siendo esta una investigacion aplicada, descriptiva, se tuvo un disefio no experimental para
desarrollar la norma 1SO 9001:2015 y a la productividad, buscando resultados entre los
afios 2017 versus el 2019 que hagan referencia a la eficacia, eficiencia y rentabilidad de la

empresa antes mencionada.
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ABSTRAC

The general objective of this research is to quantitatively measure the impact of the
implementation of 1ISO 9001:2015 on the productivity of the company Pert Agency in the

year 2022.

Being this an applied, descriptive research, a non-experimental design was used to develop
the 1SO 9001:2015 standard and productivity, looking for results between 2017 and 2019

that refer to the effectiveness, efficiency and profitability of the aforementioned company.
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Capitulo I: Planteamiento del Problema

El sector turismo es una de las actividades econdémicas que afio a afio genera
mayores expectativas a nivel mundial. Es por ello que el afio 2017 se caracterizé por un

crecimiento sostenido en muchos destinos.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018), estima que el afio 2017
finaliz6 con un crecimiento de un 6 % de las llegadas de turistas internacionales en el
mundo, y que la importancia de la industria turistica representa el 10 % del PIB mundial y

es el tercer sector exportador del mundo.

De acuerdo con diversas investigaciones realizadas sobre los ingresos del sector
turismo, se evidencid que la necesidad de tener un servicio con calidad se relacionaba con
generar un servicio con eficacia, eficiencia, dando como resultado una rentabilidad

empresarial.

La I1SO 9001:2015, es una guia y complemento para el establecimiento adecuado
de procesos (entradas y salidas) basados en pre requisitos. Segun (Gardey, 2016) El
sistema de gestion de calidad, apunta a la coordinacion de procedimientos y recursos para
mejorar la calidad y asi la productividad. Segun el Instituto Nacional de Calidad (INACAL)
en Latinoamérica el 2017, Brasil es el pais con mas empresas (17165) certificadas con ISO
9001:2015, mientras que Peru se encontraba en el 5° puesto (1388 empresas certificadas).

El ministerio de produccién en conjunto con el Instituto Nacional de Calidad (INACAL)
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indican que la cantidad de empresas con la certificacion 1SO 9001:2015 en el Peru

representa solamente el 0.1% de empresas formales.

Para el afio 2020 Per( cuenta con 1329 empresas con una implementacion de la
norma ISO 9001:2015 de las 1°382°899 empresas formales activas segin la

Superintendencia Nacional de Aduanas y de administracion Tributaria.

1.1 Formulacion del problema

1.1.1 Problema General

¢Cual sera el impacto de la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la

productividad en la empresa Per Agency en el afio 2022?

1.1.2 Problemas Especificos

»  ¢CoOmo seréa el impacto de la implementacion de la norma ISO 9001:2015,

en la eficacia de la empresa Peru Agency 2022?

>  ¢Cual sera el impacto de la implementacién de la norma ISO 9001:2015, en

la eficiencia de la empresa Peru Agency 2022?
>  ¢(En que medida impactara la implementacion de la norma 1SO 9001:2015,

en la rentabilidad de la empresa Peri Agency 2022?

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS


Hp
Resaltado

Hp
Resaltado


Universidad . . . .
: Andina Repositorio Digital
del Cusco

1.2 Justificacion

1.2.1 Conveniencia

El siguiente tema de investigacion ayudod evaluar la repercusion de los diferentes
requisitos de una norma 1SO 9001:2015 en la productividad de la empresa ya que el
desarrollo del presente trabajo dio la informacién necesaria que corroborar todos los

beneficios de la productividad en la empresa.

1.2.2 Relevancia Social

La importancia radica en garantizar que los métodos y procesos de la empresa en
el desarrollo de sus actividades haya dado la satisfaccion necesaria a los clientes y por ende

a la rentabilidad de la empresa.

Durante la investigacion la empresa gener6 un mejor ambito laboral, de manera
ordenada y metodica, con un impacto positivo en la sociedad, ya que el progreso de la
empresa beneficio el desarrollo del sector turismo en la region y de esta manera, también

contribuyd en la economia nacional.

1.2.3 Implicancias Practicas

Se demostrd con datos reales que la implementacién en la empresa, no tenian un
nivel de complejidad imposible de lograr; ademas de que en su momento se verifico la

normativa del sector turismo, que fue implementada a nivel mundial y sin restricciones de
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rubro en las empresas; al igual que las dimensiones de eficiencia y eficacia integradas en

el analisis de productividad, basandonos en los datos financieros de la empresa.

1.2.4 Valor Tebrico

Per( Agency buscé la calidad y la productividad. Siendo Per( un pais con muy
poco porcentaje de empresas ISO consolidadas, los resultados de la presente investigacion
demostraron que muchas areas de una empresa fueron afectadas positivamente de manera

directa o indirecta.

1.2.5 Utilidad Metodoldgica

Con el presente trabajo de investigacion se comprob6 que la norma ISO 9001:2015
en una empresa y su impacto en la productividad pudo servir de base para la creacion o
estudio detallado de algiin nuevo método o instrumento de mejora u optimizacion en una

empresa.

1.3 Obijetivos de Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Medir el impacto de la implementacion de la norma ISO 9001:2015, en la

productividad de la empresa Perd Agency en el afio 2022.

1.3.2 Objetivo Especificos

>  Determinar el impacto de la implementacion de la norma ISO 9001:2015,

en la eficacia de la empresa Peru Agency 2022
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>  Determinar el impacto de la implementacion de la norma 1SO 9001:2015,

en la eficiencia de la empresa Pert Agency 2022

>  Establecer el impacto de la implementacién de la norma 1SO 9001:2015, en

la rentabilidad de la empresa Perd Agency 2022

1.4 Delimitacion del estudio

1.4.1 Delimitacion espacial

La investigacion se desarrolld en los procesos operativos de la empresa Perl
Agency, localizada en Manuel Prado, calle Sacsay Huaman H-3, interior 702° (séptimo

piso), en la provincia del Cusco.

Figura 1

Ubicacion Peru Agency

OFICINA
PRINCIPAL PERU
AGENCY
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1.4.2 Delimitacion temporal

La presente investigacion tuvo una duracion aproximada de 3 afos, para poder
identificar a manera porcentual en la productividad, en los afios 2017 (sin implementacion),

2018 (el proceso de implementacion) y 2019 (implementacion completa).

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS


Hp
Resaltado


Universidad
: Andina Repositorio Digital

del Cusco
Capitulo Il: Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de estudio

2.1.1 Antecedentes Nacional

“(Arista Ruiz Raul Renato y Gonzales Nuifiez Paulo César, 2018) SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA INVERSIONES Y

SERVICIOS GENERALES JARED S.R.L., CHIMBOTE 2018”

La presente investigacion estd relacionada a las variables que involucran el
desarrollo de tesis como el sistema de gestion de la calidad basada en la ISO 9001:2015 y
la productividad, en donde se planted como objetivo general la implementacion del sistema
de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para aumentar la productividad
en la empresa antes mencionada; el tipo de estudio de la investigacion fue experimental,
en la categoria pre experimental, teniendo como resultado el aumento y la sostenibilidad
del indicador de productividad econémica entre picos de 27.39% y 29.87%. Los
instrumentos para la recoleccion de datos de la variable independiente (Sistema de gestion
de la calidad basada en la ISO 9001:2015) fueron diagrama de Ishikawa, diagrama de redes,
Check — List, analisis causa raiz y el diagrama de flujo, para la variable dependiente
(Productividad) se utiliz6 como instrumento el formato de medicion de eficiencia de cajas
de conserva. Se concluyd que la implementacion del sistema de gestion de la calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015 redujo la cantidad de productos defectuosos y asi
mismo aumento la productividad econdémica de la empresa. (Artista Ruiz & Gonzalez

Nufiez, 2018).
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CONCLUSIONES:

a.  Respecto al diagnoéstico se determino que la empresa tenia un nivel bajo de
implementacion de la 1ISO 9001: 2015. Lo cual reflejo un porcentaje del 7 % lo que indica
un nivel bajo de cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015, donde se presentaron puntos
de la normativa que con porcentaje igual a 0%.

b.  El disefio del sistema de gestion permitid establecer que se requeria de una
implementacién adecuada respecto a la documentacion y la necesidad de un plan piloto
para evaluar los beneficios del sistema. Dicha documentacion estuvo conformada por los
manuales de procedimientos de las actividades que directamente influian en el personal
de la empresa. Mientras que el plan piloto incluyo auditoria internas, el analisis causa raiz
y los planes de capacitacion.

c.  Se concluyé finalmente que la norma 1SO 9001: 2015 aumento la
productividad de la empresa Inversiones y Servicios Generales Jared S.R.L. Dicho

aumento se vio reflejado en las dimensiones de la variable dependiente (Productividad).

“(Cuyutupa Fuentes Natalia Josefa, 2017) IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015
PARA LA MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA SC INGENIEROS

DE PROYECTOS S.A.C. “

La investigacion aplicada busca determinar, como la implementacion de un sistema
de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejora la productividad en la

empresa SC Ingenieros de proyectos. La evidencia de esta mejora se realizo a traves del
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planteamiento y aplicacion de los indicadores de eficiencia y eficacia, los cuales dependen
del sistema de gestion de calidad. Por consiguiente, este sistema fue construido bajo la
estructura de la norma, cuyo enfoque es la satisfaccion del cliente, el pensamiento basado

en riesgos, la gestion por procesos y la estructura del ciclo de Deming.

Para lograr el cumplimiento de la norma y el objetivo trazado se obtuvo el
compromiso de la alta direccion, la identificacion de los procesos que ayudan al logro de
la mision y vision de la empresa, asi como su posterior levantamiento de informacion en
primera instancia y la sefializacion de los otros procesos requeridos a un corto y mediano
plazo, el analisis de cada proceso o subproceso incluyendo su andlisis de riesgos y mejora,
capacitacion y establecimiento del control, aplicado a través de los indicadores de calidad
y de satisfaccion al cliente. Los indicadores mencionados y contrastados, demuestran el
parentesco que guardan entre si cuando estos son sometidos a un analisis descriptivo,
reflejandose como producto de la eficacia y eficiencia la mejora de la productividad desde
un 0% a un 13% cuyo tiempo de aplicacion fue del 20 de abril al 25 de mayo.

El sistema de gestion de calidad logra reducir a 0 las no conformidades, las quejas
y reclamos y los pedidos no entregados a tiempo, reduciendo a su vez sus costos de compra
y su precio de venta. Estos resultados se obtuvieron tras el primer corte, a un mes de
implementado el sistema con solo 4 mejoras iniciales que generaron gran impacto, las
cuales fueron: proceso de disefio, solicitudes de cambio, control de proveedores y
planificacién de la produccion.

La investigacion concluye, que la relacion existente entre calidad y productividad

es directamente proporcional. (Cuyutupa Fuentes, 2017)
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CONCLUSIONES

a. Los resultados que se obtuvieron del periodo antes 0% y después 13%
evidencia el crecimiento del 13% en productividad y ello se debe al producto de la eficacia
y eficiencia, concluyendo que una correcta implementacion de la norma ISO 9001:2015
genera este resultado trayendo consigo un desarrollo sostenible.

b. Se concluye que la eficiencia mejor6 con la optimizacion de recursos
humanos y materiales reflejandose en el crecimiento de la ganancia al 37.6%, debido a que
en el periodo antes se obtuvo 0.64 kg/$ y de su periodo después 0.88 kg/$. Este resultado
nos revela que la optimizacion del material planteada en la etapa de disefio gracias al
software genera que se gaste menos comprando materiales, asi como la planificacion logra
que se tome conciencia de la cantidad real de recursos humanos a requerir.

C. Se determina que la mejora de la eficacia debido a la entrega oportuna de
sus proyectos, implica que en el area de produccion se controlan las solicitudes de cambio
y se realiza una correcta planificacidon con respecto al tiempo ya que al tener una eficacia
antes de 0% debido a que era usual entregar los proyectos fuera de tiempo con desviacion
de mas de 2 dias, en comparacion a la eficacia después de 17.5%, debido a que se entregaba
los proyectos en fecha en su mayoria. Se evidencia la mejora de esta variable, entregandose

a tiempo lo acordado.
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2.1.2 Antecedente Internacional

“(ABATE MORAN LUCY FABIOLA, 2018) SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001-2015 ORIENTADO EN LA PRODUCTIVIDAD DE UNA
EMPRESA DEDICADA A LA ELABORACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE

LIMPIEZA PARA INDUSTRIAS DE CONSUMO MASIVO”.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo disefiar un sistema de
gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, que contribuya al mejoramiento de la
productividad de una empresa dedicada a la elaboracion de productos y servicios para
industrias de consumo masivo, con miras a mejorar su productividad a través de la
medicion de indicadores claves de desempefio. Este estudio tiene un enfoque cuantitativo,
cualitativo, descriptivo y documental dadas las caracteristicas de la informacion obtenida
a través de encuestas, entrevistas, observacion en sitio y analisis documental.

Como resultado del levantamiento de la informacidn se detectd que los procesos
rutinarios y no rutinarios, ejecutados en las diferentes areas, eran realizados de forma
empirica no documentada y sin medir el impacto de los mismos en los resultados de calidad
y productividad de la organizacion; ademas, con base en el analisis de buenas préacticas de
empresas similares, se pudo concluir que contar con un sistema de gestion de calidad
permitird a la empresa en estudio elevar sus indices de productividad con miras a su
certificacion bajo la norma 1SO 9001:2015; partiendo de esta premisa, se pudo disefiar un
sistema de gestion de calidad como punto de partida para la medicion de indicadores
estratégicos que permitan la toma decisiones oportunas en la organizacién y orientado a la

mejora continua. (Abate Moran, 2018)
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CONCLUSIONES

a. Se puede confirmar que la existencia de la norma ISO 9001:2015 llevara a
obtener dos grandes logros a ASEQUIM S.A., el primero, que los trabajadores de las
distintas areas desarrollen sentido de pertenencia y compromiso hacia sus tareas y a su
empresa, lo cual conduce al segundo beneficio que es el de motivarlos a participar de mejor
manera en los procesos productivos manteniendo indices altos de productividad como
resultado de un trabajo ordenado, documentado y con instrumentos de medicion periddica

de la calidad.

b. La norma ISO 9001:2015 ademas de ser una norma que puede ser
implementada en una empresa que cuenta con altos recursos, permite que empresas
pequefias con recursos mas limitados también se encuentren en capacidad de obtener una
certificacion en esta norma internacional, dado que no establece de forma estricta como
una organizacion debe estructurar el sistema, sino que determina las premisas para
implementarlo, las cuales pueden ser interpretadas de acuerdo al criterio de cada

organizacion en que se ejecute el sistema de gestion de calidad.

c. Lafalta de medicion de la eficiencia de los resultados en términos de la norma
ISO 9001:2015 y productividad, determiné la necesidad del levantamiento de indicadores
que permitan medir la cantidad de reclamos de consumidor relacionados a manufactura,
incidentes de calidad internos, % de cumplimiento de plan de capacitacion, % de eficiencia

de entregas, % de cierre de acciones preventivas y correctivas generadas por desviaciones
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del sistema, como parte fundamental para identificar el impacto de la norma ISO

9001:2015 en la organizacion y tomar decisiones que beneficien a la organizacion.

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION PARA OPTIMIZAR LA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA CONSTRUCCIONES CESANCA,

C.A. ORIENTADO A LOS SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL”

Este estudio propone un sistema de gestion basado en los 8 principios de la calidad
para optimizar la calidad y productividad en la empresa Construcciones Cesanca, C.A.
orientado a los sistemas de informacidn gerencial, teniendo como referencia la norma 1SO
9001:2015, con el objetivo de mejorar el comportamiento organizacional de la misma,
ademas de gestionar los riesgos. El disefio de la investigacion es de campo, bajo la
modalidad de proyecto factible apoyado en un tipo de investigacion proyectiva, para
garantizar una orientacion adecuada a través de los recursos, presentando una propuesta
gerencial que dé solucidn al problema que existe en la empresa. Se utiliz6 como técnica de
recoleccion de datos la entrevista y la encuesta, proporcionando una descripcién del
comportamiento real de Construcciones Cesanca, C.A., Se propuso un sistema de gestion
que abarca 6 fases para su implementacion: Fase 1 que se refiere al compromiso de la
Coordinacion del Sistema de Gestion; la Fase 2 que implica el diagnostico de la situacion
actual, la fase 3 se trata del Plan de mejoras tomando en cuenta la factibilidad. Una cuarta
fase en donde se define el Sistema de gestion de calidad a implementar que comprende: la
identificacion de procesos, planificacién, organizacién de cargos, toma de decisiones y la

evaluacion financiera, luego se expresa la fase 5 que se refiere a la formacion del personal
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con respecto a la gestion de calidad y finalmente se incluye una fase de seguimiento y

mejora continua de todo el Sistema. (Rocio, 2014)
CONCLUSIONES:

a.  Del Andlisis del comportamiento organizacional encontramos que parte del
personal carece de la informacion y entrenamiento correspondiente a la empresa, como
objetivos, alcance, proyecciones a corto, mediano y largo plazo; ademas no existen
lineamientos para la organizacién, ya que va de acuerdo a las necesidades que se van
presentando.

b.  El estudio los procesos de la empresa que carece de un orden, de definicion
de politicas y objetivos para llevar a cabo su éxito en cuanto a la toma de decisiones,
organizacion, planificacion y desempefio financiero. Para lo cual es fundamental
incorporar la norma de la ISO 9001:2015 en la ejecucion de obras de edificacién para
asegurar la calidad al usuario, usuario, mejorar la competitividad de la empresa y cumplir
la con la ley sobre calidad en la construccién.

c.  Sepropuso un modelo que abarca 6 fases para su implementacion: Fase 1 que
se refiere al compromiso de la Coordinacion del Sistema de Gestion que abarca, el
establecimiento y compromiso de la Gerencia de la empresa; la Fase 2 que implica el
diagnostico de la situacion actual de la empresa, en base al modelo se planifica y ejecuta
un proceso minucioso de auto evaluacion, producto del cual elaboraron un informe que
servird de insumo para las siguientes fases. La fase 3 se trata del Plan de mejoras donde

tomaron en cuenta la factibilidad, analizando su viabilidad para su ejecucion, acorde con
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las fortalezas y debilidades detectadas en su diagnéstico. Una cuarta fase en donde
definieron los aspectos de la norma ISO 9001:2015 a implementar que comprende: la
identificacion de procesos, planificacion, organizacion de cargos, toma de decisiones y la
evaluacion financiera, luego se expresa la fase 5 que se refiere a la formacion del personal
con respecto a la gestion de calidad y finalmente se incluye una fase de seguimiento y

mejora continua de todo el sistema.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Norma ISO 9001:2015
Conceptos generales
La calidad tiene diferentes perspectivas y definiciones que han ido evolucionando
con el transcurso del tiempo. Una idea general de calidad es el cumplimiento de las
expectativas que el cliente tenia sobre el producto o servicio. Sin embargo, existen
diferentes definiciones para el concepto de calidad.
» Para (Deming, 1989), la calidad es satisfaccion del cliente y no es otra cosa mas que
una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua.
» Segun la (espafiola, 2011) define calidad como una propiedad o conjunto de
propiedades relacionados a algo, que permiten juzgar su valor.
» Por la (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015) como la integracion de
las caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las necesidades

de su consumidor.
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Un sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto de politicas, procedimientos y
herramientas que hacen posible gestionar las actividades que estan asociadas a la calidad
de una manera eficaz y eficiente, permitiendo obtener los objetivos establecidos en materia
de calidad (Harrington, 1997). La norma 1SO 9001:2015 se basa en siete principios los
cuales se describen a continuacion:

Enfoque al cliente: el enfoque hacia los clientes se trata de cumplir con los
requisitos del cliente e incluso superar sus expectativas, se considera el principio principal
de la gestion de la calidad, contribuye al éxito de la organizacién y algunos de sus
beneficios en el valor para el cliente, de la satisfaccion del cliente y la reputacion de la
organizacion. (I1SO, 2015, p.9).

Liderazgo: el liderazgo y los lideres en todas las areas o niveles de la organizacion
establece los propositos y direccionan a las personas implicadas en el logro de los objetivos
de la calidad de la organizacién. Algunos de sus beneficios son: el aumento de la eficacia
y eficiencia la cumplir los objetivos de la calidad; mejora en la coordinacion en los procesos
de la organizacion y mejora en la comunicacion. (1ISO, 2015, p.10)

Compromiso de las personas: el compromiso y la competencia de las personas que
conforman la organizacion es esencial para que esta pueda medir la capacidad de generar
valor y conseguir el logro de los objetivos de la calidad. Algunos de sus beneficios son:
mejora de la comprensidon de los objetivos por parte de las personas y aumento de la
motivacion para lograrlos; aumento de la participacién activa de las personas en las
actividades de mejora y aumento de la confianza y colaboracién en toda la organizacion.

(1SO, 2015, p.11)
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Enfoque a procesos: el sistema de gestion de la calidad se basa en la interrelacion
de procesos, al entender cdmo se gestionan las actividades como procesos que se relacionan
y que funcionan como un solo sistema, la organizacion medira su desempefio y asegurara
el cumplimiento de los objetivos. Algunos de sus beneficios son: resultados coherentes y
previsibles mediante un sistema de procesos alineados; optimizacion del desempefio
mediante la gestion eficaz de proceso y el uso eficiente de los recursos y la reduccion de
las barreras interdisciplinarias.

Mejora: las organizaciones que tienen un enfoque hacia la mejora continua,
mantienen niveles actuales de desempefio y es capaz de reaccionar a los cambios internos
y externos y crea nuevas oportunidades para crecer. Algunos de sus beneficios son: mejora
del desempefio del proceso, de las capacidades de la organizacion y de la satisfaccion del
cliente; aumento de la promocion de la innovacion y mejora del enfoque en la investigacion
y la determinacion de la causa raiz seguida de la prevencidn y acciones correctivas.

Toma de decisiones basada en la evidencia: la toma de decisiones en una
organizacion puede ser decisiva y siempre implica un grado de incertidumbre, por lo
general implica varios tipos y entradas de informacion. Es importante tener en cuenta las
relaciones causa y efecto y las consecuencias no previstas, analizando los datos y
evidencias se tendra mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones. Algunos de
sus beneficios para la organizacion son: mejora de los procesos de toma de decisiones;
mejora de la evaluacién del desempefio del proceso y de la capacidad de lograr los objetivos
y aumento de la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones.

Gestion de las relaciones: para que una organizacion pueda lograr el éxito es

importante que las relaciones que tiene con las partes interesadas pertinentes sean
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gestionadas adecuadamente como por ejemplo con los proveedores y clientes. Algunos de
sus beneficios son: aumento del desempefio de la organizacion y de sus partes interesadas
pertinentes respondiendo a las oportunidades y restricciones relacionadas con cada parte
interesada; entendimiento comun de los objetivos y los valores entre las partes interesadas.
(JIMENEZ, 2016)

Enfoque a procesos

El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistematica de los procesos y
sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccidn estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos v el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global
de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir
resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de la gestion de calidad permite:
la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos la consideracion de
los procesos en términos de valor agregado; el logro del desempefio eficaz del proceso; la
mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

Enfoques de la calidad

La calidad se puede diferenciar segun el enfoque con el que se aborde, agrupandose
en cinco categorias basicas: enfoque trascendente, enfoque basado en el producto, enfoque
basado en el cliente, enfoque basado en la produccién y enfoque basado en el valor

(Miranda et alii, 2007).
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a) Enfoque trascendente

En su libro (alii, 2007) plantea que el concepto méas antiguo y utilizado de calidad
es el de excelencia; es decir, lo mejor. La calidad como excelencia supone lograr el
compromiso de todos los integrantes de la organizacion para lograr un producto lo mejor
posible empleando los mejores componentes, la mejor gestion y los mejores procesos
posibles.

El principal problema de este enfoque, segln (alii, 2007), es que la excelencia es
abstracta y subjetiva por lo que resulta poco practica para las empresas ya que no
proporciona una forma de medir la calidad como base para la toma de decisiones.

b) Enfoque basado en el producto

Este enfoque afirma que la calidad es funcion de una variable especifica medible,
de forma que las diferencias en calidad reflejan diferencias en la cantidad de algun
ingrediente o atributo del producto (Miranda et alii, 2007).

Para James (1997), los productos ofrecen las bases para este enfoque de la calidad
como una funcion de las caracteristicas reales del producto, considerando que la calidad
solamente se sostiene con el producto y no con el individuo.
¢) Enfoque basado en el cliente

Para Miranda et alii (2007), un producto sera de calidad si satisface o excede las
expectativas del cliente. Se le identifica a la calidad como adecuacion para el uso,
satisfaciendo las necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se refiere tanto a las

caracteristicas del producto como a la ausencia de deficiencias.
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James (1997) considera que los consumidores individuales tienen diferentes gustos
y necesidades, y los articulos que mejor satisfacen sus preferencias son considerados como
los que poseen una mayor calidad percibida.

d) Enfoque basado en la produccion

Para este enfoque Miranda et alii (2007) hace referencia a Crosby (1991) y Deming
(1989) quienes consideran que la calidad es la conformidad de los requerimientos con las
especificaciones de fabricacion.

e) Enfoque basado en el valor

En su libro, (&lii, 2007), expone que la calidad de un producto no se puede deslindar
de su coste y su precio. Asi, un producto sera de calidad si es tan Gtil como los productos
de la competencia y tiene un precio inferior, o bien, si teniendo un precio comparable,
ofrece mayores ventajas.

Un producto tendra mayor calidad si el cliente percibe mayor valor al comprarlo,
siendo los beneficios que obtiene el cliente al comprar el producto superior a su costo.
Ciclo PHVA

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), es una técnica usada para la
mejora continua de procesos; fue desarrollada por Walter Shewhart, luego de la segunda
guerra mundial y presentada por Deming a los japoneses, quienes lo llamaron Ciclo
Deming y se describe de la siguiente manera:
> Planificar. - es una etapa analitica que consiste en programar la ejecucion, asi como
los recursos y controles necesarios, al concluir esta fase ya debemos saber qué, quién,
cuando y con qué recursos hacerlo con la finalidad de alcanzar los objetivos. Si aplicamos

este ciclo al Disefio de un sistema de Gestion por procesos, en esta etapa debemos elaborar
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los procedimientos que constituyen los requisitos del Sistema al menos y puede incluir una
etapa de diagnostico inicial.
> Hacer. - esta fase se refiere a implementar los procesos de la manera que fue
planificado. Aplicando esta fase a un sistema de Gestion de Calidad debe coincidir las
actividades que la gente hace con lo descrito en los procedimientos, sin prejuzgar quien es
el responsable en caso de falta de concordancia. La eficacia de esta fase depende de la
planificacion.
> Verificar. - es realizar el seguimiento y la medicion de los procesos, se trata de
verificar con la periodicidad definida si las acciones ejecutadas que fueron previamente
planificadas han aportado los resultados esperados. Los resultados son informados y se
analizan las desviaciones, estas constituyen la base para desencadenar la mejora.
> Actuar. - se interpreta como la toma de acciones para la mejora continua del
desempefio de los procesos, es implementar el cambio a gran escala. De acuerdo con los
requisitos de la norma ISO 9001 en esta etapa del ciclo se procede a tomar las decisiones
de mejora y las acciones correctoras para corregir las desviaciones.
Capitulos 1SO 9001-2015
> Compresion de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para
lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad. También debe realizar

el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.
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» Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas:

Debido a su afecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

e Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad.
e Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de
la calidad.
» Determinacion del alcance del sistema de gestidn de calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad de la norma ISO
9001:2015 dentro del sistema de gestion de calidad para establecer su alcance. Cuando se
determina este alcance, la organizacion debe considerar:

e Las cuestiones externas e internas, la organizacion debe considerar
e Los requisitos de las partes pertinentes.
e Los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma internacional si
son aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestién de la calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacién documentada. El alcance debe establecer los
tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier
requisito de esta Norma internacional que la organizacion determine que no es aplicable
para el alcance de su sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma internacional solo se puede declarar si los

requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad
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de la organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del
aumento de la satisfaccion del cliente.
» Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones,
de acuerdo con los requisitos de esta Norma internacional. La organizacion debe
determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion
a través de la organizacion, debe:

e Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

e Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

e Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

e Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado.

e Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse
de que estos procesos logran los resultados previstos.

e Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

e En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

e Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos.
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e Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos
se realizan segun lo planificado.
» Liderazgo y compromiso
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema
de gestion de la calidad:

e Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con su relacién a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad; y que estos sean compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

e Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de la organizacion.

e Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad estén disponibles.

e Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

e Asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos.

e Comprometiendo; dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestidn de calidad.

e Promoviendo la mejora.

e Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en

la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
: Andina Repositorio Digital

del Cusco

» Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente asegurandose de que:

e Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos de los
clientes y los legales y los reglamentarios aplicables.

e Sedeterminan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

e Se mantiene el enfogue en el aumento de la satisfaccion del cliente.

> Politica

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad
que sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye a su direccion
estratégica.

e Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

e Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

¢ Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

> Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. La
alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

e Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los

requisitos de esta Norma internacional.
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e Asegurarse de que los procesos estdn generando y proporcionando las salidas
previstas.

e Informar, en particular, a alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y sobre las oportunidades de mejora.

e Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e Asegurarse de que las integridades del sistema de gestion de la calidad se
mantienen cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion
de la calidad.

> Planificacion

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. Los objetivos
de la calidad deben:

e Ser coherentes con la politica de la calidad.

e Ser medibles.

e Tener en cuenta los requisitos aplicables.

e Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento
de la satisfaccion del cliente.

e Ser objeto de seguimiento.

e Comunicarse.

e Actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la
calidad. Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe

determinar:
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e Qué se va a hacer.

Que recursos requeriran

Quien sera responsable

Cuando se finalizara

Como se evaluaran los resultados
» Planificacion de los cambios
Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion
de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica. La
organizacion debe considerar:
e El propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales.
e Laintegridad del sistema de gestion de la calidad.
e Ladisponibilidad de recursos.
e Laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades
> Apoyo
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad.
e Laorganizacion debe considerar:
e Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existente.
e Que se necesita obtener de los proveedores externos.
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacidn eficaz de su sistema de gestidn de la calidad y para la operacién y control

de sus procesos.
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> Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y
servicios.
» Ambiente para la operacién de los procesos
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y fisicos. Estos
factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y servicios
suministrados.
» Recursos de seguimiento y medicion
e La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos y
servicios con los requisitos.
e Laorganizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados
e Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas.
e Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito.
e La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para sus

propasitos.
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» Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de
sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios. Estos
conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea
necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencia cambiantes, la organizacion debe
considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder los
conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas. Los
conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

Fuentes internas (Por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con
la experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y
compartir conocimientos y experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en
los procesos, productos y servicios).

Fuentes externas (Por ejemplo; normas; academia; conferencias; recopilacion de
conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).

» Competencia

La organizacion debe:

e  Cuando sea aplicable, tomar acciones para la adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
e Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la

competencia.
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» Comunicacion
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluyan:
e Qué comunicar
e Cuando comunicar
e A quién comunicar
e COmo comunicar
e Quién comunica
» Informacion documentada
El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:
e Lainformacién documentada requerida por esta Norma internacional.
e Lainformacion documentada que la organizacion determina como necesaria para
la eficacia del sistema de gestidn de calidad.
» Control de la informacién documentada
La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y
por esta Norma internacional se debe controlar para asegurarse de que:
Este disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesita.
Esté protegido adecuadamente. Para control de la informacion documentada, la
organizacion debe abordar las siguientes actividades; segun corresponda:
Distribucion, acceso, recuperacion y uso.
Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
Control de cambios (por ejemplo, control de version).

Conservacion y disposicion.
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La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina
como necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se
debe identificar, segin sea apropiado; y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
protegerse contra modificaciones no intencionadas.

» Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provisién de productos y servicios, y para implementar
las acciones determinadas mediante:

e Ladeterminacion de los requisitos para los productos y servicio
e El establecimiento de criterios.
> Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el cliente. La comunicacion con los clientes debe incluir:

Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos; incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes

Manipular o controlar la propiedad del cliente

Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

» Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Los requisitos para los productos y servicios que se van ofrecer a los clientes, la

organizacion debe asegurarse de que:
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Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable

Aquellos considerados necesarios por la organizacion.

La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios

La diferencia existente entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporciones una declaracién documentada de sus requisitos.

La organizacién debe conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable

a) Sobre los resultados de la revision
b) Sobre cualquier requisito nuevo para los producto y servicios.

» Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacién debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de que las

personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.
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> Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y
servicios.
» Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion
debe considerar:

La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo.

Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables.

Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo.

Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo.

Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios.

La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo.

La necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de
disefio y desarrollo.

Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios.

El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y

otras partes pertinentes.
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La informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los

requisitos del disefio y desarrollo.
> Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
de productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion debe considerar:

Los requisitos funcionales y de desempefio.

La informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares.

Los requisitos legales y reglamentarios.

Normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
implementar.

Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y
servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar
completas y sin ambigledades. Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben
resolverse. La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas
del disefio y desarrollo.

» Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que:

Se definen los resultados a lograr.

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y

desarrollo para cumplir los requisitos.
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Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio
y desarrollo cumplen los requisitos de entradas.

Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto.

Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
revisiones, o a las actividades de verificacion o validacion.

Se conserva la informacion documentada y estas actividades.
» Salidas del disefio y desarrollo

La organizacidn debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

Cumplen los requisitos de las entradas

Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
servicios

Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion

Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para
su propdsito previsto y su provision seguray correcta

La organizacién debe conservar informacion documentada.
» Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conforme a los requisitos. La organizacién debe
determinar los controles a aplicar los procesos, productos y servicios suministrados

externamente cuando:
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Los productos y servicios de los proveedores externos estdn destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion.

Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la organizacion.

Un proceso, 0 una parte de un proceso; es proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desemperfio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en
su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La organizacion debe conservar la informacién documentada de estas
activamente y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

» Tipo y alcance del control

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conforme de manera coherente a sus
clientes.

Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
control de su sistema de gestion de calidad.

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende

aplicar a las salidas resultantes.
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Tener en consideracion:

El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que
los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen con los requisitos.

» Produccion y provision del servicio

Control de la produccion y la revision del servicio. La organizacion debe
implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

La disponibilidad de informacion documentada que defina:

Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, 0 a las
actividades a desempefiar.

Los resultados a alcanzar.

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento de medicién adecuados.

La implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios.

El uso de la infraestructura y los entornos adecuados para la operacion de los
procesos.

La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion

requerida.
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La validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores.

La implementacidn de acciones para prevenir los errores humanos.

La implementacidn de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.

» ldentificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos
de seguimiento y medicién a través de la produccion y prestacion y servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conserva la informacion documentada necesaria para
permitir la trazabilidad.

» Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o0 a
proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los
productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o
de algin otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacién debe informar de
esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre lo

ocurrido.
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» Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad de los requisitos.

Puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de la contaminacion, el
embalaje, el almacenamiento, la transmisién de a informacion o el transporte, y la
proteccion.

» Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a las
entregas asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requiere,
la organizacion debe considerar:

Los requisitos legales y reglamentarios

Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios

La naturaleza, el uso y la vida util prestada de sus productos y servicios

Los requisitos del cliente

La retroalimentacion del cliente

» Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La organizacién debe conservar informacién documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de

cualquier accién necesaria que surja de la revision
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» Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente.

La organizacién debe conservar la informacion documentada sobre la liberacién de
los productos y servicios. La informacién documentada debe incluir:

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion

» Control de las salidas no conformes

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto
se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de la
entrega de productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provision de servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes
maneras:

e Correccion.
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e Separacion, contencién, devolucién o suspension de provision de productos y
Servicios.
¢ Informacidn al cliente.
e Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
e Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
no conformes.
e La organizacion debe conservar la informacion documentada que:
e Describa la no conformidad
e Describa las acciones tomadas
e Describa todas las concesiones obtenidas
¢ Identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
>  Evaluacién del desempefio
Seguimiento, medicidn, analisis, y evaluacién. La organizacion debe determinar:
Que necesita seguimiento y medicion.
Los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion necesarios
para asegurar resultados validos.
Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como

evidencia de los resultados.
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La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar
los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

> Andlisis y evaluacién

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion. Los resultados del andlisis deben utilizarse para
evaluar.

e La conformidad de los productos y servicios.
e El grado de satisfaccion del cliente.
e El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
e Silo planificado se ha implementado de forma eficaz.
e La eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos  y oportunidades.
e EIl desempefio de los proveedores externos.
e Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de calidad.
» Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de calidad:

Los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad

Los requisitos de esta Norma internacional

Se implementa y mantiene eficazmente. La organizacion debe: Planificar,
establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan la

frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
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elaboracion de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas

Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.

Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad
y la imparcialidad del proceso de auditoria.

Asegurarse las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
justificada.

Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada.

Conservar la informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias

> Reuvision por la direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurarse de su convivencia, adecuacion, eficacia y
alineacidn continuas con la direccidn estratégica de la organizacion.
» Entradas de la revision por la direccion.

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema

de gestion de la calidad.
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La informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion e la calidad,
incluida las tendencias relativas a:

La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes.

El grado en que se han logrado los objetivos de calidad.

El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.

Las no conformidades y acciones correctivas.

Los resultantes de seguimiento y medicion.

Los resultados de las auditorias.

El desempefio de los proveedores externos.

La adecuacion de los recursos.

La eficacia de las acciones tomadas hara abordar los riesgos y las oportunidades.

Las oportunidades de mejora.

» Salidas de la revisién por la direccién

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

Las oportunidades de mejora

Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad

Las necesidades de los recursos

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los

resultados de las revisiones por la direccion.
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> Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar
la satisfaccion del cliente.

Esta debe incluir:

Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futuras.

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
» No conformidad y accidn correctiva

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

Reaccionar ante la conformidad y, cuando sea aplicable:

Tomar acciones para controlarla y corregirla

Hacer frente a las consecuencias

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

La revisién y el analisis de la no conformidad

La determinacién de las causas de la no conformidad

La determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
pueden ocurrir.

Implementar cualquier accion necesaria

Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada
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Las  acciones correctivas  deben ser  apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.
La naturaleza de las no conformidades vy cualquier accion tomada

posteriormente.

Los resultados de cualquier accion correctiva.

» Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la convivencia, adecuacion, y eficacia
del sistema de gestion de la calidad. La organizacion debe considerar los resultados del
analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la direccidn, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua
(1SO, Norma Internacional 1SO 9001:2015, 2015)

2.2.2 Productividad

Conceptos de la Productividad

La productividad es una medida que suele emplearse para conocer qué tan bien
estan utilizando sus recursos (o factores de produccion) un pais, una industria o una unidad
de negocios. Dado que la administracion de operaciones y suministro se concentra en hacer
el mejor uso posible de los recursos que estan a disposicién de una empresa, resulta
fundamental medir la productividad para conocer el desempefio de las operaciones. En esta

secciodn se definen varias medidas de la productividad.
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A lo largo del libro, se definiran muchas otras medidas del desempefio relacionadas

con el material. En este sentido amplio, la productividad se define como:
Productividad = Eficiencia x Eficacia

Para medir la productividad, se tratara que la razén de salida a entrada sea lo més
grande posible. La productividad es lo que se conoce como una medida relativa; es decir,
para que tenga significado, se debe comparar con otra cosa. Por ejemplo, ¢qué diria el
hecho de que la semana pasada al operar un restaurante su productividad fue de 8.4 clientes
por hora-hombre? jAbsolutamente nada! La productividad se puede comparar en dos
sentidos. En primer término, una compafiia se puede comparar con operaciones similares
de su mismo sector o, si existen, puede utilizar datos del sector (por ejemplo, comparar la
productividad de diferentes establecimientos de una misma franquicia). Otro enfoque seria
medir la productividad de una misma operacion a lo largo del tiempo. En este caso se
compararia la productividad registrada en un periodo determinado con la registrada en otro.

(Jacobs, B. Chase, Richard, & Aquilano, 2009, pag. 28).

La Unica forma en que un negocio o empresa puede crecer y medir sus ganancias
es mediante el aumento de su productividad. La mejora de la productividad se refiere al
aumento en la cantidad de produccion por hora de trabajo invertida. Estados Unidos ha
tenido por mucho tiempo la productividad mas alta del mundo. En los Gltimos 100 afios,
su productividad ha aumentado alrededor de 4% anualmente. Sin embargo, en la Gltima
década, la rapidez con que mejora su productividad ha sido superada por la de Japdn, Corea

y Alemania, y es posible que pronto sea amenazada por la de China. Las herramientas
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fundamentales que generan una mejora en la productividad incluyen métodos, estudio de
tiempos estandares (a menudo conocidos como medicién del trabajo) y el disefio del
trabajo. Doce por ciento de los costos totales en que incurre una empresa fabricante de
productos metalicos esta representado por trabajo directo, 45% por materia prima 'y 43%
por gastos generales. Todos los aspectos de una industria 0 negocio —ventas, finanzas,
produccidn, ingenieria, costos, mantenimiento y administracion— ofrecen areas fértiles
para la aplicacion de métodos, estandares y disefio del trabajo. Con mucha frecuencia la
gente considera solo la produccién, mientras que los demas aspectos de la empresa también
pueden beneficiarse de la aplicacion de las herramientas para medir la productividad. En
ventas, por ejemplo, los métodos modernos para la recuperacion de informacion
generalmente traen como consecuencia informacion mas confiable y ventas mayores a un

menor costo. (Niebel & Freivalds, 2009, pag. 1).
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Factores de la Productividad

Figura 2

Factores de la Productividad en la Empresa
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(Prokopenko, PRODUCTIVITY MANAGEMENT A practical Handbook, 1992, pag. 10)

2.2.1.1 Medicion de la Productividad en una Empresa de Servicios Turisticos

La productividad se puede medir de forma fisica o por valor agregado; el primero
se refiere a la productividad como unidad basica cuantitativa, y el segundo al valor

econdmico creado a través de una serie de actividades

Del exito en el mejoramiento de la productividad en las industrias japonesas y otros
paises, se deriva del concepto de valor agregado, el cual explica como lograr que las
ganancias en la productividad sean mayores mediante la cooperacion mutua entre los

cuadros directivos y los trabajadores.
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En cuanto a la importancia que tiene la medicién de la productividad utilizando
indicadores financieros, mencionan que aplicar “un sistema de medicidén de productividad
confiable, integrado con el sistema financiero de una organizacion, contribuird en la
practica, a la institucionalizacion de la productividad”. Por lo tanto, la MPVA (Sistema de
medicion de productividad confiable) viene ser una metodologia que permite determinar

aspectos de mejora al detectar puntos debiles de la empresa.

> EFICACIA
A traves de este tipo de indicador evaluamos el grado de cumplimiento, en cuanto
a la cantidad del servicio prestado, su forma general es la siguiente:

Eficacia = Pasajeros totales atendidos

Pasajeros estimados para atender

e Pasajeros totales atendidos: Es la cantidad de turistas atendidos en el
periodo de un afo, la informacién fue resultado del consolidado de ventas.

e  Pasajeros estimados para atender: Segun la politica de ventas el crecimiento
de pasajeros anual debe ser en un minimo de 5%, dicho documento considera las
ventas por temporada generando asi una proyeccion en sus ventas, esta comparativa

se realizara segun la cantidad de pasajeros atendidos del afio caido.

Por supuesto que cada unidad tiene diferentes productos o servicios y para
cada uno de ellos debera llevar un indicador de efectividad en su produccion.

(Gomez, 1991)
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De acuerdo al libro “La gestion de la Productividad™ de Joseph Prokopenko,
podemos encontrar en el Capitulo V “Técnicas de Mejoramiento de la
Productividad” que no es posible introducir y utilizar con eficacia ninguna nueva
técnica ni ningun plan moderno de mejoramiento de la productividad, sin contar
con un personal bien capacitado e instruido en todos los niveles de la economia
nacional. En consecuencia, una politica estatal de educacion y capacitacion bien
estructurada y de largo plazo deberia figurar entre las primeras prioridades. Esta
politica debe promover el equilibrio y la coordinacion entre la ensefianza primaria,
secundaria y superior, entre la instruccion general y la profesional, entre la
capacitacion de especialistas en materias sociales y cientificas, etc. Se debe prestar
especial atencidn a la formacion de gerentes y supervisores para la industria y para
los organismos publicos. Esas personas seran responsables del mejoramiento de la
productividad en todos los niveles econémicos

Estos se basan en el supuesto de que quienes realmente ejecutan una tarea
son con frecuencia los que estan en mejor situacion para mejorarla.

Un mito nocivo es que la productividad sélo se puede aplicar a la
produccién. En realidad, esta relacionada con cualquier tipo de organizacién o
sistema, incluidos los servicios, y en particular la informacion. Con la estructura
cambiante de las ocupaciones, los especialistas en informacion se han convertido
en un nuevo recurso para impulsar la productividad.

El modelo de la simplificacion del trabajo significa la utilizacion de los

instrumentos y las técnicas de un enfoque organizado, en lugar de efectuar mejoras
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instantaneas basadas en juicios precipitados. (Prokopenko, La Gestion de la

Productividad, 1989).

Especializacion =  Porcentaje de calificacién de competencias

del personal Porcentaje de competencias planificado

> EFICIENCIA

La eficiencia en el uso de recursos nos refiere al aprovechamiento que
hacemos de ellos, lo cual es un aspecto clave dentro del mejoramiento de calidad y
productividad.

La nocion de eficiencia mejor lograda es aquella que va ligada del valor
creado, del valor agregado. Aquella mediante la cual mantenemos y/o mejoramos
la cantidad y calidad de nuestros productos, manteniendo /o disminuyendo la
cantidad de insumos requerimos. Esto implica que, para ser eficiente, nuestro
principal foco de atencion a nivel operativo en cualquier unidad funcional debe
concentrarse en la eliminacion de desperdicios tanto los visibles como los ocultos,
cualquiera que sea la fuente de estos.

Si logramos lo anterior eliminaremos los sobrecostos, disminuiremos al
minimo el uso de recursos sin afectar negativamente el logro de los resultados
propuestos.

Los requerimientos son las cantidades de insumos (ya sea maquinarias o

equipos, materiales, espacio, energia, horas-hombre, etc.) que necesitamos dada
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una capacidad del proceso y sistema o unidad, para producir una unidad de producto

o servicio. (Gomez, 1991)

Eficiencia De mano de obra = Horas - Hombre

Numero de pasajeros atendidos

> RENTABILIDAD

La productividad se puede medir de forma fisica o por valor agregado; el
primero se refiere a la productividad como unidad bésica cuantitativa, y el segundo
al valor econdmico creado a través de una serie de actividades.

Del éxito en el mejoramiento de la productividad en las varias industrias, se
deriva del concepto de valor agregado, el cual explica cémo lograr que las
ganancias en la productividad sean mayores mediante la cooperacion mutua entre
los cuadros directivos y los trabajadores. “La productividad es la clave para el
fortalecimiento de la competitividad en el mercado...debe mantener un balance con
la rentabilidad”. En cuanto a la importancia que tiene la medicion de la
productividad utilizando indicadores financieros, mencionan que aplicar “un
sistema de medicion de productividad confiable, integrado con el sistema financiero
de una organizacién, contribuird en la practica, a la institucionalizacion de la
productividad”. Por lo tanto, la MPVA viene a ser una metodologia que permite

determinar aspectos de mejora al detectar puntos débiles de la empresa.
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El concepto de valor agregado, lo definen como “la ‘riqueza’ creada por los

productos y/o servicios generados por una organizacion”. (Masis, 2014)

ROE = Utilidad Neta
Patrimonio
ROA = Utilidad Neta
Activos Totales
ROl = Utilidad Neta

Inversion

2.2.3 Calidad y Productividad

Respecto a la calidad existen varias definiciones; por ejemplo, para Juran
(1990): “Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad
consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al
cliente”. Por su parte, la American Society for Quality (ASQ) sefiala: “Calidad es
un término subjetivo para el que cada persona o sector tiene su propia definicion.
En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: 1) son las
caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad de
satisfacer necesidades implicitas o especificas; 2) Es un producto o un servicio libre
de deficiencias”. Por su parte, la norma ISO-9000:2015 define calidad como “el

grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
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entendiendo requisito como una necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria. En términos menos formales, la calidad la define el cliente,
ya que es el juicio que éste tiene sobre un producto o servicio que por lo general es
la aprobacion o rechazo. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él
esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo la satisfaccion del cliente, la
cual esté ligada a las expectativas que éste tiene sobre el producto o servicio. Tales
expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el
precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la empresa, etc. Se dice que hay

satisfaccion si el cliente percibié en el producto o servicio al menos lo que esperaba.

La imagen (o reputacion) es el prestigio actual de la organizacién segun la
percepcién y opinion del cliente, y es el resultado de la historia de la organizacion
a los ojos del mercado que atiende. La imagen es un aspecto sumamente importante,
ya que, en un mercado globalizado, en donde es frecuente encontrar muchos
productos y condiciones de relativa igualdad en sus atributos, el cliente se decide
por la marca; es decir, por el prestigio. Por Gltimo, en el numerador también estan
las relaciones, las cuales estdn determinadas por la calidad en el servicio y en
general por la calidad en las relaciones que la empresa mantiene con los diferentes
actores o factores externos; por ejemplo, clientes, cadena de distribucion,
proveedores, comunidad, otros competidores, oficinas gubernamentales, etc. Los
tres aspectos anteriores se suman y se dividen entre el precio que el cliente paga por
el producto, para asi obtener el valor que el cliente percibe por lo que pagd. Ademas,

estos cuatro factores no son independientes, ya que, por ejemplo, un mal producto
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afecta de manera desfavorable la imagen y las relaciones. Existen varios ejemplos
de organizaciones en las que queda en evidencia la importancia de los factores que
forman la anterior ecuacion del valor. Un ejemplo es la empresa zapatera mexicana
Canada, que por muchas décadas fue lider en el mercado zapatero y, hasta fines de
la década de 1970, su calzado era sinbnimo de calidad, ya que era frecuente
escuchar la frase: “estan a todo dar tus Canada”, para referirse a unos zapatos de
calidad. Sin embargo, esta imagen se empez0 a deteriorar a raiz de que la empresa
introdujo en el mercado zapatos de piel sintética y suelas de materiales no
convencionales, lo que tal vez a corto plazo fue un “excelente negocio”, pues estos
materiales eran mucho mas baratos que los tradicionales de origen animal pero, a
largo plazo, esos pesos ahorrados en materiales se convirtieron en una desinversion
en el prestigio que se habia construido a lo largo de los afios, como una empresa
que fabricaba zapatos de calidad. El resultado es que tiempo después los zapatos
Canada eran catalogados como anticuados y de mala calidad. El gigante invencible
de épocas pasadas fue derrotado por sus deudas y malos resultados; en 1995 pasé a
manos de nuevos duefios y administradores que intentaron rescatarla sin lograrlo y,
finalmente, en 2003 la empresa cerrd. De lo anterior se desprende la necesidad de
enfocar la empresa hacia el cliente, de tal forma que el negocio se vea desde su
perspectiva. Cada actividad y todos los procesos deben justificar su razon de ser en
funcién del valor que agrega para el cliente, de lo contrario no tiene razon de ser.
Asi, crear valor es generar aquello que es valioso para el cliente o, en otras palabras,
maximizar la ecuacion del valor. Lo deseable es que el valor sea mayor que uno, lo

que indicara que el cliente recibe mas de lo que paga por el producto. Hay cuatro
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formas de maximizar el valor para el cliente: reducir el precio del producto,
fiscalizar los atributos de calidad y funcionalidad del producto o servicio, mejorar
la imagen de la empresa y trabajar por una mejor atencion y en general por
relaciones mas adecuadas con el mundo que interactta con la empresa. Estas cuatro
formas o lineas de accion para crear valor para el cliente deben atenderse
simultaneamente ya que, si una de ellas se descuida, el comprador percibira que el
producto no tiene el valor suficiente y, por consiguiente, se sentira insatisfecho, con
las respectivas consecuencias. Para atender las cuatro lineas de accion se deben
seguir las tres actividades centrales de un sistema de calidad: disefiar y desarrollar
nuevos productos y procesos, monitorear y controlar los procesos, y mejorar los

procesos. (Gutierrez Pulido, 2010, pags. 19-21).

Para Deming (1989) la relacion es muy clara, debido a que las estrategias
para mejorar la calidad conducen hacia una minimizacion de los costos, debido a:
la disminucion en el namero de procedimientos que deben repetirse por haberse
realizado mal la primera vez, la disminucion en los retrasos de proceso y
procedimientos, la mejor utilizacién de los recursos, etc. De aqui, que al mejorar
calidad y evitar asi las situaciones que se han mencionado, se tiende hacia un
crecimiento de la productividad. Existe una aparente relacion reciproca entre
calidad y productividad. Todo depende del énfasis en la estrategia que debe
adoptarse para mejorar tanto la calidad como la productividad al mismo tiempo. En
apariencia, y durante mucho tiempo, el énfasis se puso casi de manera exclusiva en

la productividad, como si al mejorar ésta, en consecuencia, se evaluara la calidad.
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El resultado no fue el esperado, debido a que se mejoré la productividad, pero en
algunos casos hubo un deterioro de la calidad. Si se da prioridad a la calidad sobre
la productividad, el resultado es diferente, porque las estrategias orientadas hacia el
mejoramiento de la calidad significan ahorros importantes en los procesos de

produccion, que conducen a una mejora de la productividad. (Haydeé, 2001)

2.2.4 Calidad en el Sector Servicios y su Relacion con la
Productividad

Las empresas de servicio han sido manejadas dentro de los modelos
tradicionales de las empresas manufactureras, en mercados cautivos, donde existen
compradores 0 usuarios, pero no clientes. Por esta razon, es importante el cambio
de la logica de negocio industrial de las empresas a una légica de servicios. La
I6gica de servicio es reflejada como una habilidad para anticipar cambios en el
comportamiento y necesidades de los clientes y entender el valor de cocreacién del
cliente, y en la consecuente competencia a codisefiar los conceptos de servicio y
propuestas de valor.

La Tabla 1 muestra algunas investigaciones donde se ha ampliado el
concepto tradicional de productividad con el de calidad del servicio y el rol del
cliente o consumidor en la provision de éste. De estas investigaciones se observan
aspectos que contribuyen con las organizaciones de servicios en su calidad y
productividad. Las investigaciones mostradas en la Tabla 1 son aproximaciones de
diferentes autores que precisan caracteristicas del sector servicios las cuales

impactan en la medicion de la productividad, apreciandose al cliente como factor
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importante en la produccién de este. El concepto de productividad esta relacionado
con la eficiencia de produccién en el sector manufactura, sin embargo, en las
organizaciones de servicios, para ser una organizacion efectiva, la productividad y
la calidad percibida son fendomenos inseparables. Por tanto, la productividad tiene
que ser controlada tanto por

mediciones externas como internas. Las mediciones externas se orientan a
la satisfaccion de los clientes (eficacia externa), ya que conducen a altos niveles de
calidad, mientras que las mediciones internas estan vinculadas a los costos de los
recursos que se utilizan para alcanzar una cierta calidad percibida en los servicios
(eficacia interna). En este sentido Ruiz-Olalla (2001) afirma que los indicadores
internos se limitan a medir elementos totalmente objetivables y cuantificables. Los
indicadores externos, por el contrario, miden las percepciones de los clientes sobre

el servicio que reciben.

Tabla 1
Investigaciones sobre Productividad en Servicios

AUTOR CONTRIBUCION EN PRODUCTIVIDAD EN SERVICIOS

Propuesta para utilizar el indicador de satisfaccion del cliente como indicador de
Pérez et al

productividad y utilizacion de la relacion entre la satisfaccion del cliente externo y
(2003)

la del cliente interno

Gronroos y | Productividad en servicios funcion de: (1) transformacién de los recursos de entrada

Ojasalo (2004)  en el proceso de produccion del servicio a salidas en forma de servicios (eficiencia
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interna), (2) percepcion de la calidad del proceso de servicios y su resultado
(eficiencia externa o efectividad) y (3) utilizacién de la capacidad del proceso de
servicios (eficiencias de capacidad). Mencionan que la interaccion entre el
proveedor y el cliente del servicio tiene un impacto decisivo en el nivel de
productividad.
Johnston y Jones = Distinguen entre productividad operacional y del cliente, determinando que la
(2004) relacién entre ambas no es siempre positiva 0 negativa.
Figueiredo y Estudio de caso, se propone un modelo conceptual donde la estrategia de servicios
Marques (2005) | se piensa a partir de las necesidades del cliente y de las influencias del ambiente.
Promocionan el concepto de productividad del cliente como la percibida por el
Anitsal y
consumidor en contra de la perspectiva de la organizacion y proponen un modelo de
Schuman (2007)
la productividad del cliente
Jaéskeldine y Los autores identifican factores de salida tangibles e intangibles e ilustran como
Lonngvist éstos pueden ser medidos, especialmente en el caso de servicios pablicos
(2009)
Establece los roles de los clientes cuando se disefian servicios industriales: el cliente
Ojasalo (2010)
como informante y el cliente como codisefiador.
Propone y examina las implicaciones de la productividad de un sistema de servicio
que incorpora no solamente la perspectiva de la compafilia (como se hace
Parasuraman
tradicionalmente) sino ademas la perspectiva del cliente. La calidad de servicio esta
(2010)

en el centro del modelo y sirve como el enlace critico entre las perspectivas de la

compafiia y del cliente.
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Cabe resaltar que la productividad interna esta definida por factores
tangibles (mano de obra, materiales, tecnologia, entre otros) que pueden ser
medidos y controlados de igual manera que en las empresas de bienes, con el fin de
hacer un uso eficiente de los recursos, donde es factible el uso de los indicadores
comunmente usados para empresas manufactureras. En este caso podemaos citar el
trabajo de Yang, Jang y Cheng (2010), en el cual se define como uno de los
indicadores de medicion de la eficiencia del Capital Humano, el nimero de
sugerencias por empleado, y se especifica la tasa de error en el servicio al cliente
para determinar cuan bien se lleva a cabo el proceso de produccién del servicio. Por
el contrario, la productividad externa incluye factores intangibles tal como la
satisfaccion del cliente. De lo anterior se puede extraer la primera relacion entre la
calidad y la productividad en servicios, la cual es que ambas pueden ser medidas
por indicadores externos e internos.

Para Serna la calidad de servicio es una estrategia que se concibe como un
conjunto de relaciones, redes e interacciones, que asegura una relacién de largo
plazo, generadora de valor para el cliente y para los objetivos estratégicos de la
empresa. En este sentido, la generacion de valor esta precedida por el valor
percibido por el cliente. Este se logra cuando se equipara sus expectativas sobre el
servicio que va a recibir y su percepcion

por el servicio recibido; es decir, se han satisfecho sus necesidades, al
alcanzar el conjunto de prestaciones que esperaba recibir en un servicio
determinado. Estas perspectivas, cliente y organizacion, pueden observarse en el

modelo propuesto por Parasuraman (2010), como se ve en la Figura 1, en el cual la
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perspectiva de la organizacion es medida por la productividad interna y a la cual los
factores internos (que son controlables por ésta) inciden principalmente, y la
perspectiva del cliente, a través de la productividad externa, que es afectada en
mayor medida por los factores externos o sobre los cuales la organizacion no tiene
control. (Martinez, 2013, pags. 90-93)

Indicadores de Medicion

2.3  Variables de Estudio

a) Variable dependiente: Productividad

b) Variable Independiente: Norma ISO 9001:2015

2.4 Estructura de las VVariables

Figura 3

Estructura de Variables

I Perspectiva de la Organizacion ! | L l-;ntra'das ‘(‘lc la | ! Perspectiva del Cliente !
| 1 Organizacion 1 I
1 | | |
1 Entradas 1 @ 1 Entradas 1
1 (labor, equipos, 1 - v 1 (tiempo, esfuerzo, I
1 tecnologia, entre 1 | energia emocional, I
1 otros) 1 @ | entre otros) |
| 1 ] I
1 s 1 1 L 1
1 + 1 | |
b . A
Servicio
| "“J. 1\ a5 ]
1 F s 1
1 5 1 1 - 1
1 | I = I
! Salidas : ! Salidas '
| (ventas, rentabilidad, ! & ! (cumplimiento del !
| posicion en el g ! servicio, satisfaccion, !
: mercado, entre otros) : @ : entre otros) :
1 1 1 |
D s o i e e 1 b i o i i v bt I
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2.4.1 Norma ISO 19001:2015 basada en el ciclo de Deming

Figura 4

Cumplimiento de norma 1ISO9001:2015 segun linea base

Cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

100%
80%
60%

40%

0
20% 16%

8%
/\OOA) 0%
0%

Planificacion Organizacion Ejecucion Control

a) PLANIFICACION

Evaluar la situacion inicial de la empresa en funcién a una matriz de linea
base para después planificar los pasos a seguir para la implementacion de la norma
ISO 9001:2015.
b) ORGANIZACION
Establecer los procedimientos, manuales, planes, matrices, politicas, formatos y
registros documentarios en todos los aspectos de la empresa Pert Agency.
c) EJECUCION
Realizar el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, de la calidad del servicio

brindado, evaluando el nivel de satisfaccidn del cliente en la empresa Per Agency.
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d) CONTROL
Evaluar las Conformidades y No Conformidades de los procesos implementados en

base a un plan de auditorias internas en la empresa Per( Agency.

2.4.2 Productividad

a) EFICACIA

Evaluar la el nimero de pasajeros atendidos y la mejora de competencias
del personal de la empresa en base a la matriz de objetivos e indicadores y al
programa anual de capacitaciones de la empresa Per( Agency.
b) EFICIENCIA

Evaluar si la relacion de las horas hombre del personal y las ventas

realizadas en la empresa Pert Agency.

C) RENTABILIDAD
Determinar los indicadores ROE, ROA y ROI en funcién a los documentos

contables de la empresa Perl Agency.
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2.5  Operacionalizacion de las variables

Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion de Variables (Sistema de Gestion de Calidad)

Repositorio Digital

VARIABLE DEFINICION TEORICA | DEFINICION PRACTICA | DIMENSIONES INDICADORES
Porcentaje de cumplimiento de la
Planeacion
Linea Base de Diagndstico
VARIABLE Norma basada en la | Orientar la informacion,

INDEPENDIENTE: NORMA

ISO 9001:2015

estandarizacion y
mejora de procesos,
para  aumentar la

satisfaccion del cliente.

los recursos y el trabajo
de manera que los clientes
estén conformes con el

servicio adquirido.

Organizacién

NuUmero de Documentos

Implementados

Ejecucion

Porcentaje de Satisfaccion del

Cliente

Control

indice de Conformidades

Iindice de No Conformidades
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Matriz de Operacionalizacion de Variables (Productividad)

Repositorio Digital

DEFINICION
Variable DEFINICION PRACTICA | Dimensiones Indicadores
TEORICA
Total de Pasajeros Atendidos / Pasajeros
Eficacia ]
estimados para atender
Relacion entre la Porcentaje de Especializacion de Talento
produccién y los recursos | Resultado de los servicios
VARIABLE Humano
empleados  para  la | realizados y los recursos
DEPENDIENTE: 3 Horas — Hombre trabajadas del personal /
produccion ~ de  un | empleados para lograr vender | Eficiencia
PRODUCTIVIDAD _ N _ Total de Pasajeros Atendidos
determinado producto o | el servicio ofrecido.
servicio. ROA
Rentabilidad ROE
ROI
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2.6 Definicién de términos basicos

Los siguientes términos estan basados en ISO 9001:2015 (Standardization,

2015), DRAE (Espariola, 2020), Fundamentos del Marketing. (Stanton, 2007)

> NORMA 1ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion
(International Organization for Standardization)

> CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos.

> REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita

u obligatoria.
> SISTEMA: Conjunto de elementos relacionados o que interacttan.

> SISTEMA DE GESTION: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactlan para establecer politicas, objetivos o

procesos para lograr estos objetivos

> SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Parte de un sistema de gestion

relacionada con la calidad.

> GESTION: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion

> PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan
las entradas para proporcionar un resultado previsto

> MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para mejorar el desempefio

> NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

> INFORMACION DOCUMENTADA: Informacion que una organizacion

tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.
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> VERIFICACION: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia
objetiva que se han cumplido los requisitos especificados.

> SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado
en que se han cumplido las expectativas de los clientes.

> ACCION CORRECTIVA: Accion para eliminar la causa de una no
conformidad y evitar que vuelva a ocurrir

> ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable

> AUDITORIA: Procesos sistematico independiente y documenta para tener
evidencias objetivas y evaluar de manera objetiva con el fin de determinar
el grado en el que se cumple los criterios de auditoria.

> DISENO: Proyecto, plan que configura algo. (Real Academia Espafiola,
RAE).

> PROCEDIMIENTO: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un
proceso. (Real Academia Espafiola, RAE).

> DOCUMENTACION: Papeles oficiales que aprueban la identidad de
alguien o acreditan alguna cosa. (Real Academia Espafiola, RAE).

> SERVICIO: Actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion

de deseos 0 necesidades. (Stanton, Etzel & Walker).
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Capitulo 111: Método

3.1 Alcance del Estudio

La investigacion tendra un alcance descriptivo puesto que busca
especificar caracteristicas, cualidades y rasgos importantes en la gestion del
procedimiento operativo. La investigacion seré transversal puesto que el estudio

se dara en un momento determinado de tiempo.

3.2  Disefio de Investigacion

Tendra un disefio no experimental, cuantitativo. Siendo el tipo de
investigacion aplicada. Con nivel de investigacion descriptiva al tener dos

variables a desarrollar.

3.3  Enfoque del Estudio

La investigacion tendré un disefio Cuantitativo porque consiste en utilizar
la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion. Un
disefio Cuantitativo confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente

en el uso de la estadistica.

3.4 Unidad de Estudio

Se considerard a la empresa Peru Agency y a todos los agentes

involucrados en el proceso operativo.
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3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

> Encuesta: Cuestionarios generados al pasajero.

> Observacion: Linea base, cuaderno de notas y guia de observacion.
> Entrevista: Guia de entrevista a cada colaborador.

> Revision documentaria: Lectura

3.6  Analisis de Datos

En esta etapa se determind como analizar los datos y que herramientas de
analisis estadistico fueron adecuadas para este propdsito. Siendo esta el programa
Excel, con uso de tablas dinamicas, macros y el programa Visio para generar los

diagramas de flujo.
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Capitulo IV: Resultados

4.1 Generalidades de la Empresa

a) Razén Social

La razon social de PERU AGENCY es, PERU ON ROAD, Empresa
Individual de Responsabilidad Limitada (EIRL). Su nimero de Registro Unico de

Contribuyentes (RUC) es el nimero 20450633560.
b) Ubicacion Geografica

PERU AGENCY se localiza en Manuel Prado, pasaje Machu Picchu H-3,

interior 702 (séptimo piso), en la provincia del Cusco.
C) Sector

Turismo.
d) Actividades

Pert Agency es una agencia de viajes y guias turisticos. Especializados en

disefar, liderar y gestionar viajes internacionales, con la experiencia del turismo.
e) Resefa Historica

Perd Agency inicia sus movimientos en el 2005, con el objetivo de

mostrarle al mundo la riqueza cultural, arqueologica, y natural de nuestra region,
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a través de un servicio personalizado, creando experiencias Unicas. Desde
entonces fue creciendo y poco a poco en el mercado peruano como un operador

responsable y creativo.

A partir del 2007, comienza a expandir sus operaciones hacia las regiones

vecinas y comercializar las demas regiones nacionales.

A inicios del 2010, la empresa es reconocida como operador de turismo
convencional, mistico esotérico y ecoldgico, creando experiencias Unicas en cada
lugar que visita el turista. Minimizando el impacto negativo en el medio ambiente,
involucrado a comunidades andinas y generando un turismo rural comunitario y

responsable, lo que permite la revalorizacion cultural.

En el 2012, la empresa se consolida como un operador autorizado para

operara la red del Camino Inca, iniciando con un turismo de aventura.

A mediados del 2016 se genera la proyeccién de lograr el certificado de
estandarizacidn de procesos en Calidad, es decir, la 1ISO 9001:2015.

Siendo el afio 2017 donde comenzé el disefio de implementacion.

4.2. Implementacion de la Norma 1SO 9001:2015

Segun la Norma ISO 9001:2015, en el inciso 4.4 Sistema de gestién de la
calidad y sus Procesos “La organizacion debe establecer, implementar, mantener
y mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los

procesos necesarios y sus interacciones”; es por ello que se trabajo segun la
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metodologia del ciclo de mejora continua, identificando los capitulos de la norma

para relacionarlos con los procesos de trabajo de la organizacion:

Figura 5

Capitulos de la Norma & Ciclo de Deming

[
[ PLANIFICAF. ] : [ QR GANIZAR. ] : [ EJECUTAF. ] :[ CONTROLAFR. ]
[ I [
4 T 1 A\
1 1
| ..
Contexto dela) 5. 1 iderazeo 0. Buvauzcién 1 10 psejora |
Organizacion = : de Desempefio
- , Z

En el siguiente apartado se detallan los escenarios del antes y el después,
segun las dimensiones presentadas en la matriz de operacionalizacion de

variables:

A) Planeacion

Para comenzar con la planificacion de la implementacion de la norma ISO
9001:2015, la empresa gener6 un diagndstico que denominamos linea base, este
documento se hizo en base a los capitulos de la norma. La linea base demostro el
7% de alcance, del cual se identifica el detalle completo en el Anexo C (Linea

Base de Diagnostico 2017) y el cumplimiento por capitulo es el siguiente:
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Figura 6

Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 antes de la Implementacion

CUMPLIMIENTO PROMEDIO POR CAPITULO
DE LA NORMA IS0 9001:2015

MEJORA 0%
EVALUACION DEL DESEMPENO = 0%
OPERACION I 17%
APOYO NN 14%
PLANIFICACION = 0%

LIDERAZGO I 24%

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION = 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

El mayor nivel de cumplimiento se ve en el capitulo de Liderazgo, por el
cumplimiento de la definicion de Responsabilidades y Roles expuestos en los

contratos de trabajo.

Después se realizd un cronograma de trabajo de la implementacién de la
norma ISO 9001:2015, en el cronograma, con una duracion de 12 meses, durante
esta planeacion se modificaron todos los flujos de procesos y la ejecucién de los

mMismos.
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Figura 7

Cronograma de Implementacion

DIAGNOSTICO
(1 MES)

IMPLEMENTACION
(11 MESES)

ANALIS DE
RESULTADOS
(12 MESES)

Después de la implementacion se realizd nuevamente el diagnostico de
linea base, la cual demostrd el 94% de alcance, del cual se identifica el detalle

completo en el Anexo D (Cronograma de Implementacion) y el cumplimiento por

capitulo es el siguiente:

Figura 8

Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 después de la Implementacién

CUMPLIMIENTO PROMEDIO POR CAPITULO
DE LA NORMA IS0 9001:2015

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION I © 0
LIDERAZGO I 100
PLANIFICACION I SO
APOYO I 100
OPERACION I 100
EVALUACION DEL DESEMPENO I S3

MEJORA I 100

0 20 40 60 80 100 120
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La linea base con el nuevo resultado, se vera en el Anexo E.

B) Organizacion

Se observo que antes de la implementacion, los colaboradores no contaban
con una identificacion de funciones y responsabilidades, es por ello que se

iniciaron con las entrevistas de cada colaborador.

Se genero una lista de funciones y se presentaron a gerencia, obteniendo
un estandar de funciones principales, funciones de apoyo, la identificacion de jefes
inmediatos, las aptitudes y experiencia de cada puesto de trabajo, necesario para

un correcto desarrollo de la implementacién de la norma 1SO 9001:2015.

Una vez identificada y enlistadas las funciones, se desarroll6 el
procedimiento operativo que contiene todos los flujogramas detallados en el
Anexo F (Flujogramas de los procesos), de cada puesto. En la implementacion, se
acompafd en 3 dias habiles a cada colaborador, desarrollando cada funcion en
especifico, colocando en el flujo de tareas, la correcta toma de decisiones y los

caminos a tomar en caso de desviaciones.

Respecto a la implementacion de la norma ISO 9001:2105 se consideraron
los siguientes documentos registrados en el documento matriz llamado Registro
Maestro el cual se detalla en el la lista de Documentos de Gestion Implementados,

los documentos seran divididos en dos grupos:
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A) Documentos de Gestion
Tabla 4

Repositorio Digital

Documentos Relacionados a la Organizacién de Procesos de la Empresa

CODIGO

POL-SIG-001

MAN-SIG-001

MAN-SIG-002

PRO-SIG-001

PRO-SIG-002

PRO-SIG-003

PRO-SIG-005

PRO-SIG-007

PRO-SIG-008

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO

POLITICA DE CALIDAD, MEDIO
AMBIENTE Y RSE
MANUAL DE ORGANIZACION Y

FUNCIONES

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTRO

NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
DE MEJORA

SELECCION Y RECLUTAMIENTO
DEL PERSONAL

COMUNICACION, PARTICIPACION Y

CONSULTA

GESTION DE COMPRAS

SELECCION Y EVALUACION DEL

PROVEEDOR

DESCRIPCION DEL
DOCUMENTO
Compromisos integrados de la
organizacion.

Rol y definicion de funciones y
cargos.

Informe consolidado del desarrollo
del sistema de calidad.

Estdndares de documentos del
sistema de calidad.

Incumplimiento de estandares del
servicio o procedimiento.
Lineamientos para contratacion de
personal

Medios de comunicacion oficinales y
como usarlos.

Describe la planificacion ejecucion y

revision de las compras.

Estandares a cumplir por terceros.



Andina

PRO-SIG-009

PRO-SIG-010

PRO-SIG-011

PRO-SIG-013

PRO-SIG-014

PRO-SIG-016

PLN-SIG-010

MAT-SIG-001

MAT-SIG-003

MAT-SIG-004

MAT-SIG-005
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EVALUACION DEL PERSONAL

PROCEDIMIENTO OPERATIVO

PROCEDIMIENTO DISENO,
DESARROLLO, VERIFICACION Y
VALIDACION DEL PRODUCTO
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION
DE ORDENES DE PAGO
PROCEDIMIENTO PARA GENERAR

PROGRAMACION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

INTERNAS

INSTRUCTIVO PLANIFICACION DE
LOS CAMBIOS
MATRIZ DE OBJETIVOS E
INDICADORES
MATRIZ DE EVALUACION DE
PROVEEDORES
MATRIZ DE CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION

MATRIZ DE CONTROL DE CAMBIOS

Repositorio Digital

Evaluacién 360 de aptitudes.
Diagramas de flujo de cada proceso
de la empresa.
Desarrollo 'y

descripcion  de

procedimiento de disefio del servicio.

Descripcion 'y desarrollo de las
ejecuciones de los pagos.

Desarrollo de la biblia.

Descripcion de temas a evidenciar el

cumplimiento de la norma ISO
9001:2015

Describe qué medidas tomar ante un
cambio en el sistema.

Indicadores de gestion.

Evaluar el cumplimiento de
estandares por terceros.

Describe las partes de interés internas
y externas.

Describe qué medidas tomar ante un

cambio en el sistema.
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MAT-SIG-006

MAT-SIG-009

MAT-SIG-010

PLN-SIG-003

PLN-SIG-005

PLN-SIG-006

PLN-SIG-007

PLN-SIG-008

PLN-SIG-009

PLN-SIG-010

PLN-SIG-011
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MATRIZ DE RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

MATRIZ DE CARACTERIZACION

MATRIZ LEGAL

SISTEMA DE EMERGENCIAS

DIAGRAMA DE FLUJO PRODUCTO

(PORTAFOLIO)

DIAGRAMA DE FLUJO VENTAS

DIAGRAMA DE FLUJO DE RESERVAS

DIAGRAMA DE FLUJO DE
OPERACIONES
DIAGRAMA DE FLUJO

CONTABILIDAD

DIAGRAMA DE FLUJO POST VENTA

PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Repositorio Digital

Consolidado de acciones a tomar en
los riesgos y oportunidades de los
procesos.

Anélisis de entrada, salidas, riesgos y
oportunidades de los procesos claves.
Lista de normas legales aplicables al
rubro de trabajo.

Describe acciones a seguir en una
emergencia en campo y planta.
Pasos a seguir para el proceso de
disefio.

Pasos a seguir para el proceso de
ventas

Pasos a seguir para el proceso de
reservas.

Pasos a seguir para el proceso de
operaciones.

Pasos a seguir para el proceso
contable y logistico.

Pasos a seguir para el proceso de post
venta.

Desarrollo de acciones a tomar en

cambios del sistema.
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Descripcion de las capacitaciones
PRG-SIG-002 PROGRAMA DE CAPACITACIONES
generadas.
Detalla los procesos claves, de apoyo
OTR-SIG-001 = MAPA DE PROCESOS
y de estrategia.
REGLAMENTO INTERNO DE  Articulos de cumplimiento de ética y
OTR-SIG-004
TRABAJO comportamiento en la empresa.
Detalla como llenar la confirmacién

INT-SIG-002  CONF. LIQUIDACION DE FILE
y liquidacion del file.

B) Formatos
Todos los procesos antes mencionados en la etapa de Organizacion tienen
diferentes Formularios y otros que también fueron implementador para que la
norma I1SO 9001:2015 tenga evidencias de su puesta en marcha y genere
informacidn que permita ser analizada, se consideran los siguientes documentos
que se adjunta en el (Formatos Implementados).

Tabla s

Documentos Relacionados a la Ejecucion de Procesos de la Empresa

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
FOR-SIG-001 REGISTRO MAESTRO

FOR-SIG-002 SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA.
FOR-SIG-003 INDUCCION DEL PERSONAL NUEVO
FOR-SIG-004 REGISTRO DE ASISTENCIA
FOR-SIG-005 EVALUACION DEL PERSONAL 360
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FOR-SIG-014 INSPECCION SERVICIO

FOR-SIG-011 CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA

Para la implementacion se desarrollaron e implementaron 71 documentos
acorde a lanorma 1SO 9001:2015, de los cuales 41 fueron usados para la presente
investigacion de la empresa Peru Agency. Consolidado de implementacion de

Norma ISO 9001:2015.

C) Ejecucidn

En el afio 2017, Perd Agency tuvo un control de la satisfaccion de los
clientes desorganizado y extenso, no enfocado en lo que se queria mejorar. Es por
ello que se implement6 la matriz de objetivos e indicadores que describe una
férmula adecuada para medir la satisfaccion del cliente:

% de Satisfaccion del cliente =  Nro. De reportes positivos ~ x 100%

2017 Total, de pasajeros atendidos

1081 x 100

1302

83.03 %

% de Satisfaccion del cliente =  Nro. De reportes positivos ~ x 100%

2019 Total, de pasajeros atendidos

1333 x 100

1403

95.01 %
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En el afio 2019, la empresa mejoro los reportes de satisfaccion,
enfocandose en el servicio realizado y el indicador propuesto en la matriz de

objetivos e indicadores.

A continuacion, se presentan los resultados por afio:

Tabla 6

Porcentaje de Satisfaccion al cliente

ANO % de Satisfaccion del cliente
2017 83.03%
2019 95.01%

D) Control

Una vez terminada la lista de actividades a realizar por cada colaborador,
se inicio con la etapa de identificacion de No conformidades y acciones de mejora,

se inici6 la etapa de auditorias verificando el cumplimiento de procesos.

El objetivo de las no conformidades fue identificar la causa raiz (mediante
la metodologia de los 5 why), identificando el proceso no ejecutado, las medidas

correctivas inmediatas y medidas correctivas de seguimiento.

A continuacion, se presenta el porcentaje de no conformidades y

conformidades por proceso:
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Tabla 7

Porcentaje de conformidades y no conformidades

NO
PROCESOS
CONFORMIDADES
DISENO 0%
VENTAS 2%
RESERVAS 4%
OPERACIONES 11%
POST VENTA 0%
TOTAL 17%

4.3 Resultados Respecto al Objetivo Especifico |

Repositorio Digital

CONFORMIDADES

28%
23%
15%
8%
9%

83%

El primer objetivo medira el impacto de la eficacia en la norma 1SO

9001:2015 sobre los pasajeros totales atendidos entre los pasajeros estimados; y a

la medicidn del porcentaje de especializacion de talento humano, de los afios 2017

y 2019.
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Detallando lo siguiente:

4.3.1 Pasajeros Totales Atendidos

Es la cantidad de turistas atendidos en el periodo de un afio, la informacion

fue resultado del consolidado de ventas, a continuacién, presentamos los datos de

los dos periodos evaluados (2017 y 2019)

Tabla 8:

Pasajeros Atendidos 2018-2019

PASAJEROS TOTALES ATENDIDOS

CATEGORIA 2017 2019

Nacional 175 479
Internacional 1127 924
TOTAL 1302 1403

4.3.2. Pasajeros Estimados para Atender

Segun la politica de ventas el crecimiento de pasajeros anual debe ser en un
minimo de 5%, dicho documento considera las ventas por temporada generando asi
una proyeccion en sus ventas, respecto al afio caido de acuerdo a la politica de

ventas y reservas de la empresa (Anexo B), generando el siguiente analisis:
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Tabla 9

Pasajeros Estimados por Atender

CATEGORIA 2016 2017 2018 2019
CANTIDAD

PASAJEROS 1294 1302 1337 1403
ATENDIDOS

PROYECCION

1359 1367 1404 1473
DEL 5%

4.3.3. Analisis de Resultados Segun el Primer Indicador de la Eficacia

. Impacto de la eficacia antes de la implementacion de la norma 1SO
9001:2015:
Eficacia en el afio 2017 = Pasajeros totales atendidos

Pasajeros estimados para atender

= 1302 = 0.9581 = 95.81%

1359
o Impacto de la eficacia después de la implementacién de la norma ISO
9001:2015
Eficacia en el afio 2019 = Pasajeros totales atendidos

Pasajeros estimados para atender
= _1403 = 0.9993 = 99.93%

1404
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Se comprobo que efectivamente se obtuvo un crecimiento del 4.13% de
eficacia después de la implementacion de la norma 1SO 9001:2015, teniendo un
crecimiento de pasajeros atendidos en base a el porcentaje estimado anual
correspondiente a la politica de ventas y reservas.

4.3.4. Porcentaje de Especializacion de Talento Humano

e Porcentaje de especializacién del afio 2017

En el afio 2017 Peri Agency contd con 13 colaboradores los cuales
participaron en las siguientes capacitaciones del estado generando el siguiente

porcentaje de participacion por cada tema a tratar.

Tabla 10

Especializacion de Talento Humano 2017

CANTIDAD DE

EXPOSITOR TEMAS
PARTICIPANTES

DIRCETUR Primeros Auxilios 15.3
DIRCETUR Respuesta ante emergencia 15.3

Ley General del Turismo
AATC 30

Ley 29408
OGD Controles Ambientales 15.3

Planificacion de servicios en
EMUFEC 7
Fiestas del Cusco

Porcentaje promedio de participacion 16.6%
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Segun la anterior tabla se tuvo un porcentaje promedio de participacion
del 16.6% en el cual no se tomaron en cuenta temas de estandarizacion
satisfaccion del cliente y/o procesos operativos. No teniendo ningun tipo de
control o preocupacion para seguir entrenando al personal, en donde solo se
consideraba al minimo de colaboradores para la asistencia de las capacitaciones

sin involucrar a las demas &reas.

o Porcentaje de especializacion del 2019

Para el afio 2019, Pert Agency ya contaba con 15 colaboradores los cuales

participaron en la implementacion.

Una vez identificadas las necesidades de Peri Agency y en base a las No
conformidades de los clientes y de los colaboradores, el area de calidad genero
una matriz de capacitaciones, difusiones y re inducciones, las cuales tuvieron una
repercusion positiva en el porcentaje de especializacion, en donde se capacito y

sensibilizo al personal.
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Tabla 11

Especializacion de Talento Humano 2019

Repositorio Digital

PORCENTAJE DE
EXPOSITOR | TEMAS )
PARTICIPACION
Politica de Gestion de Calidad 93.3
Matriz de objetivos e Indicadores 93.3
Procedimiento de control de
73.3
documentos y no conformidades
Procedimientos de disefio, ventas,
Area de 73.3
reservas, operaciones y post venta.
Calidad
Diagrama de flujo de Disefio 46.6
Diagrama de flujo de Ventas 46.6
Diagrama de flujo de Reservas 46.6
Diagrama de flujo de Operaciones 73.3
Diagrama de flujo de Post Venta 80
Manual de  Organizacion 'y
73.3
Funciones
Procedimiento de seleccion y
Gerencia 80
reclutamiento del personal
Control de cambios 80
Politica de ventas y reservas 73.3
Manual de calidad 80
Especialista
Mapa de procesos 80
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Respuesta ante emergencias 93.3
Anadlisis de 5 por qués 80
Control ambiental, segregacion y
80
consumos
Porcentaje promedio de participacion 75%

En el 2019 la empresa implemento un programa de capacitaciones como
seguimiento a la especializacion de talento humano, teniendo como resultado el
75% de especializacién de talento, detallado en el Anexo G (Matriz de
Especializacion del Talento Humano).

4.3.5. Analisis de Resultados Segun el Segundo Indicador de la Eficacia

o Impacto de la eficacia antes de la implementacion de la norma I1SO

9001:2015 en base a el Porcentaje de Especializacion de Talento Humano.
Eficacia en el afio 2017 = 16.6%

o Impacto de la eficacia después de la implementacién de la norma ISO

9001:2015 en base a el Porcentaje de Especializacion de Talento Humano.

Eficaciaenel afio 2019= 75%

Se comprobd que efectivamente se obtuvo un crecimiento del 58.4% de eficacia
después de la implementacion de la norma ISO 9001:2015, teniendo un
crecimiento ascendente en la participacion de las capacitaciones y difusiones, en
donde el nuevo criterio fue capacitar a el personal en base a la relacién con el

tema.
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4.4. Resultados Respecto al Objetivo Especifico 11

El segundo objetivo especifico medira el impacto de la eficiencia en la
norma ISO 9001:2015 mediante una evaluacion de las Horas — Hombre trabajadas

del personal entre Total de Pasajeros Atendidos ente los afios 2017 y 2019.

Detallando lo siguiente:

4.4.1. Evaluacion de las Horas — Hombre Trabajadas del Personal

Segun la planilla del afio 2017, Peru Agency contaba con 13 trabajadores
en planilla, los cuales laboraban un aproximado de 48 horas semanales. Teniendo
en cuenta la compensacion de las horas extras y vacaciones se realizo el siguiente

analisis para calcular las horas hombre trabajadas.

En donde se realiz6 el calculo de la siguiente manera:

Horas Hombre trabajadas del personal = [ ((A*B)*C ) —D

Donde:

a. Horas trabajadas a la semana (48 horas)

b. Total de semanas del afio (51 semanas)

C. Nro. de colaboradores en la empresa (13 colaboradores)
d. Horas perdidas por vacaciones anuales (1248 horas)
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Tabla 12

Consolidado de Horas Trabajadas 2017

CONSOLIDADO HORAS TRABAJADAS EN EL ANO 2017
a @
o g, B
. = _‘é’ 2/ TOTAL,
2 &8 |F |3
s o
AREA 2 8 0 o BHORAS
© 3+
< I © k=] %
o =) o T £ LABORADAS
@) = = 22
m = o Q -
5 2 = 2|8 § AL ANO
@) o 5 S| o -
H* @) I — c| LT he]
Ventas 8 2448 19584 768 18816
Reservas 2 2448 4896 96 4800
Operaciones 3 2448 7344 288 7056
TOTAL HORAS LABORADAS EN EL 2017 30672

En el 2017 el personal en planta tnicamente fue de 13 colaboradores, para
una medicién mas exacta se considerd todo el afio 2017, tomando en cuenta las

vacaciones, y compensacion de horas extra.

Para el 2019 la empresa ya contaba con 15 colaboradores, de igual manera

se consider6 todo un afio para medir esta dimension.
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Tabla 13

Consolidado Horas Trabajadas 2019

CONSOLIDADO HORAS TRABAJADAS EN EL ANO 2019
wn - 2 Lo
x |8 g T 8 TOTAL,
2 g |3 |B¢
AREA < |& o | E 2o |8 g HORAS
3+ DO: _‘.c: g= % @ & S
o £ g = g s LABORADAS
< L = %) )
= S s S 2 -
R S g @ AL ARNO
Calidad 1 2448 2448 96 2352
Disefio 1 2448 2448 96 2352
Ventas 8 2448 19584 768 18816
Reservas 2 2448 4896 288 7056
Operaciones 3 2448 7344 144 7200
TOTAL, HORAS LABORADAS EN EL 2019 37776

4.4.2. Total, Pasajeros Atendidos

Para identificar la cantidad de pasajeros atendidos se consideraron los
consolidados de ventas, los cuales fueron entregados mensualmente para el
calculo continuo de este indicador. De tal manera se cuenta con los siguientes

datos:
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Tabla 14

Pasajeros Totales Atendidos

PASAJEROS TOTALES ATENDIDOS

CATEGORIA 2017 2019

Nacional 175 479
Internacional 1127 924
TOTAL 1302 1403

Se evidencia un crecimiento de 101 pasajeros cantidad que refleja el

incremento del 7.75% de pasajeros entre el 2017 y el 2019.

4.4.3. Andlisis de Resultados de la Eficiencia

o Impacto de la Eficiencia antes de la implementacion de la norma I1SO
9001:2015 en base la cantidad de horas hombre trabajas y la cantidad de pasajeros
atendidos fue del:

Eficiencia en el afio 2017 = Horas - Hombre

Numero de pasajeros atendidos

= 30672 =23.55 H.H. por cada cliente atendido.

1302
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o Impacto de la Eficiencia después de la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en base la cantidad de horas hombre trabajas y la cantidad de pasajeros
atendidos fue del:

Eficiencia en el afio 2019 = Horas - Hombre

Numero de pasajeros atendidos

= 37776 = 26.92 H.H. por cada cliente atendido.
1403
Se comprob6 que efectivamente se obtuvo un incremento de 3.37 horas,
incremento ocurrido por el aumento de pasajeros atendidos y la cantidad de

trabajadores en el tiempo.

Las 3.37 horas que fueron incrementadas fue el tiempo de revision de
documentos y flujo de procesos, en donde cada area generaba una previa revision
y visto bueno a cada file.

4.5. Resultados Respecto al Objetivo Especifico 111

El tercer objetivo medira el impacto de la rentabilidad en la norma ISO
9001:2015 dentro de un analisis financiero el cual nos permitié identificar la
rentabilidad econdémica de Peru Agency en la cual se usaron los estados

financieros del afio 2017 y 2019.
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4.5.1 Impacto de la Rentabilidad antes de la Implementacion de la Norma
1SO 9001:2015

La informacion financiera sirvio para identificar los datos de rentabilidad
de la empresa, los estados financieros y estado de resultados del afio 2017 que a

continuacion se detalla:

Figura 9

Estado de Resultados 2017

ESTADO DE RESULTADOS

Del 01 de enero al 31 de dicembre del 2017
(Expresado en Soles)

Ventas 1,352,520
(- ) Costo de ventas (950,815)
Utilidad Bruta 401,705

Gastos Operatives

( - ) Gastos de Venta (6,377)
( - ) Gastos Administrativos (369,803)
Utilidad Operativa 25,525

Otros Ingresos y Egresos
(- ) Gastos de Financieros (1,800)
( + ) Ingresos Financieros Gravados 473
( + ) Otros Ingresos Gravados b
Resultado Antes de Participaciones 24,204
Resultado Antes del Impuesto 24,204
(-) Impuesto a la Renta (2,643)
Resultado del Ejercicio 21,561
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Figura 10

Estado Financiero 2017

Repositorio Digital

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y Equivalentes de Efectivo
Cuentas por Cobrar Comerciales - Terceros
Otros Activos Corrientes

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE

Inmuebles Maquinaria y Equipo

Depreciacién, Activ Arren Finac. e IME Acum
Intangibles

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

TOTAL ACTIVO

PERU ON ROAD E.I.R.L.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Al 31 de Diciembre del 2017
(Expresado en Soles)

477,447
4,833
24,176
506,456

345,394
(224,904)
2,609
123,099

629,555

PASIVO

PASIVO CORRIENTE

Tributos y Aportes al Sistema
Remuneraciones y Participaciones por Pagar
TOTAL PASIVO CORRIENTE

PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO
PATRIMONIO

Capital

Resultados acumulados

Utilidad del ejercicio
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

17,682
1,205
18,887

18,887

100,000
267,264

21,561
388,825

407,712

A continuacion, se presenta un cuadro resumen.

Tabla 15

Ratios Financieros 2017

RATIO RESULTADO
ROE 5.55%

ROA 3.42%

ROI 22%

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Hp
Resaltado


Universidad o . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

4.5.2 Impacto de la Rentabilidad Después de la Implementacion de la Norma
1SO 9001:2015

La informacion financiera sirvio para identificar los datos de rentabilidad
de la empresa, los estados financieros y estado de resultados del afio 2019 que a

continuacion se detalla:

Tabla 16

Estado de Resultados 2019

ESTADO DE RESULTADOS

Al 31 de Diciembre del 2019
(Expresado en Soles)

Ventas 1,272,765
( - ) Costos de Ventas (757,229)
Utilidad Bruta 515,536

Gastos Operativos

( - ) Gastos Administrativos (411,036)
( - ) Gastos Ventas (15,442)
Utilidad Operativa 89,058

Otros Ingresos v Egresos

( + ) Ingresos Financieros 334
( + ) Otros ingresos no gravados 6
( - ) Gastos Financieros (2,843)
( - ) Gastos diversos (9)

Resultado del Ejercicio Antes de Impuestos 86,546
( - ) Impuesto a la Renta (13,249)

Resultado Neto del Ejercicio 73,297
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Tabla 17

Estados Financieros 2019

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de Diciembre del 2019
(Expresado en Soles)
ACTIVO PASIVO

ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
Efectivo y Equivalentes de Efectivo 333,338 Tributos y Aportes al Sistema 5,639
Cuentas por cobrar comerciales - tercera 7,645 Remuneraciones y participaciones por pagar 1,394
Crédito Tributario 15,046 Cuentas por pagar comerciales - terceros 236

Cuentas por pagar a los accionistas, directores y gerentes 74,382
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 356,029 TOTAL PASIVO CORRIENTE 81,651
ACTIVO NO CORRIENTE PATRIMONIO
Inmuebles Maquinarias y Equipos 261,112 Capital 100,000
Depreciacion, Amortizacion y Agotamiento Acumulados (124,645) Resultados Acumulados 237,548

Resultado del Ejercicio 73,297
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 136,467 TOTAL PATRIMONIO 410,845
TOTAL ACTIVO 492,496 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 492,496

4.5.3 Analisis de Resultados de la Rentabilidad

Evaluados y estudiados ambos estados de resultados, se realizd el

comparativo de ambos afios a lo que se determino:

Tabla 18

Ratios Financieros 2019

ANALISIS 2019

ROE 5.55%
ROA 3.42%
ROI 22%
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J Impacto de la Rentabilidad antes de la implementacion de la norma 1SO
9001:2015 en base a los estados financieros fue:

Tabla 19

Impacto de la Rentabilidad

ANALSIS 2019

ROE 17.84%
ROA 14.88%
ROI 73.30%

De Acuerdo a la tabla 18, EI ROE muestra que por cada sol propio
invertido se gana 0.0555 céntimos de sol. EI ROA muestra que por cada sol
utilizado se estd ganando 0.0342. EI ROl muestra que por cada sol invertido se
gana 0.22.

o Impacto de la rentabilidad después de la implementacion de la norma 1ISO

9001:2015 en base a los estados financieros fue:
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Tabla 20

Rentabilidad 2017-2019

Repositorio Digital

RATIO 2017 2019 VARIACION
ROE 5.55% 17.84% +12.29%
ROA 3.42% 14.88% +11.46%
ROI 22.01% 73.30% +51.29%

De Acuerdo a la tabla 20, EI ROE muestra que por cada sol propio

invertido se gana 0.1784 céntimos de sol. EI ROA muestra que por cada

sol utilizado se est4 ganando 0.1488. EI ROl muestra que por cada sol

invertido se gana 0.7330.

Donde se determina que los datos de utilidad y las ratios de patrimonio y

activos nos muestran que efectivamente hay un impacto positivo en la rentabilidad

después de la implementacion de la norma 1SO 9001:2015.

Como podemos observar a continuacion, hacemos la evaluacion financiera

utilizando las siguientes ratios de rentabilidad:
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Figura 11

Ratios de Rentabilidad

Ratios de Rentabilidad
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Los datos de utilidad y las ratios de patrimonio y activos nos muestran que
efectivamente hay un impacto positivo en la rentabilidad después de la

implementacién de la norma I1SO 9001:2015.
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Capitulo V: Discusion

51 Descripcion de los hallazgos més relevantes y significativos

Se deben de seleccionar adecuadamente los indicadores de estudio, para
poder determinar y calificar el impacto de la norma ISO 9001:2015 en una

empresa bajo los alcances de la productividad.

Es importante identificar y evidenciar los procesos de cada area de la
empresa, esto podra facilitar la identificacion de los procesos criticos que

necesiten de un mayor desarrollo y atencion.

Al medir el impacto de la Productividad la empresa pudo demostrar un

incremento econdmico y una mayor sostenibilidad en la gestion de su personal.
5.2 Limitaciones del estudio

La informacion respecto a los estados financieros la empresa considera
que son de mucha confidencialidad por lo que no se dio acceso a mayor detalle de
la misma. El acceso a la informacion vigente de la empresa, es limitado, debido a
la ausencia de un vinculo laboral actual y las actualizaciones del sistema de

gestion de calidad.

Se tiene un impacto negativo respecto al COVID — 19 en el sector turismo,
que limitd a realizar el estudio en base a afios pasados bajo un escenario sin

COVID, generando un estancamiento en la informacion y proyecciones.

Dentro de la bibliografia identificada en el marco teorico, no se evidencio

trabajos de investigacion de la relacion entre calidad y productividad en empresas

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Hp
Resaltado


Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

prestadoras de servicios. La mayoria realizaba esta implementacion y medida del
impacto en empresas de manufacturas y de produccion continua. Por ellos se
cuenta con minima bibliografia que relacione la calidad y la productividad en

empresas de servicios.

Las empresas del sector turismo tienen dentro de su personal
administrativo a guias de turismo, que en muy pocos casos tienen preparacion en
areas administrativas, de gestion o contables. En el caso de las empresas con una
ISO implementada es comUn la ausencia de un gestor de I1SO, lo que dificulta

mantener la certificacion obtenida.

5.3  Comparativa critica con la literatura existente

Como base tedrica y concepto general de la Norma ISO 9001:2015, se
identifica a la calidad como el cumplimiento de expectativas que el cliente tenia
sobre el producto o servicio, sin embargo, al realizar la investigacién creemos y
consideramos que dicha definicién solo limita el alcance que una empresa pueda

tener al implementar la norma ISO en su gestion y medir su impacto.

Dentro del enfoque de los procesos implica alcanzar los resultados
previstos con la direccion estratégica de la empresa, pero, a medida de la busqueda
de resultados, Peri Agency ha buscado un enfoque de procesos con valor
agregado, apoyandose directamente en la eficacia, eficiencia y rentabilidad que la

implementacién de la Norma ISO 9001:2015 pueda impactar.

Dentro de la productividad como concepto principal se sefiala a la
productividad como una medida relativa y comparativa, la cual no consideramos

que sea asi ya que al medir el impacto de la norma ISO 9001:2015 con respecto a
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la productividad, se encontraron resultados cuantitativos que evidenciaron un

control respecto a las dimensiones escogidas.

54 Implicancias del estudio.

Consideramos que realizar esta investigacion tendréd un desacuerdo con la
administracion de algunas empresas de servicios, ya que la presente investigacion
considera que realizar la implementacion y medir su productividad son funciones
que debe realizar un ingeniero industrial al tener una ideologia mas cuantitativa y

de resultados.

Una contradiccion hallada en el desarrollo de la eficacia y eficiencia es de
poder identificar a las dimensiones correctas, ya que la productividad cuenta con

multiples factores de medicion.
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CONCLUSIONES

e Se puede establecer que el impacto de la norma ISO 9001:2015 en los
procesos operativos de Perl Agency fue ascendente ya que la satisfaccion de los
clientes paso del 83.03% al 95.01%, incrementando asi en un 11.98% anual.
El motivo de este incremento se debe a la estandarizacion de sus procesos operativos
(creacidn de los diagramas de flujo) y a las auditorias internas continuas que se dieron
dentro de la implementacién de la norma ISO 9001:2015 como parte del seguimiento
del 17% de las no conformidades identificadas dentro de sus procesos.

e Como mejora continua y a raiz del impacto positivo de la Norma ISO
9001:2015, se generaron 71 documentos dentro del sistema, de los cuales solo 41
fueron usados para el desarrollo de la presente investigacion, documentos que
permitieron conseguir dar continuidad a las etapas del ciclo de Deming y a la reduccion
de no conformidades logrando un 83% de control en los procesos.

e  Se establece un incremento ascendente en la eficacia del 95.81% pasando
al 99.93%, significa que la empresa pudo cumplir el 5% de objetivo anual en los
pasajeros proyectados por atender, incrementando asi la eficacia de sus actividades.

De igual manera la eficacia comparte un incremento en cuando al nivel de
capacitaciones del personal, las cuales fueron fundamentales para lograr dicho
indicador y promover una mejora continua entre el personal.

e Se puede establecer que el impacto de la productividad en Perd Agency,
fue negativo respecto al tiempo de atencion por cliente, debiéndose al incremento de

colaboradores en el proceso operativo de la empresa, generando asi un cuello de botella

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

de la re-revisién de cada file de ventas. Se evidencia que el incremento fue del 3.37

horas por cliente atendido.

e  Se comprueba de que el impacto de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Peru Agency si fue productiva en términos de rentabilidad teniendo en cuenta de que
por cada sol invertido en el patrimonio se incrementaron las utilidades entre el 2017 y
el 2019 en un 12.29%, en el caso de los activos estas utilidades en un 11.46% y

respecto al capital de trabajo se increment6 en un 51.29%.
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RECOMENDACIONES

e Serecomienda a la gerencia generar un consolidado de control de cambios
que la empresa estd en constante mejoramiento de sus procesos operativos, con los
cuales se pueda incrementar el porcentaje de conformidad.

e Respecto al andlisis financiero, consideramos que el gestor de calidad debe
realizar un analisis anual de la rentabilidad en la empresa, asociada a ROE, ROA y
ROI. Se recomienda proyectar los datos o hacer cortes semestrales para identificar el
porcentaje de crecimiento de la empresa.

e Se recomienda al gestor de calidad realizar de manera trimestral la linea
base y el seguimiento a los diagramas de flujo, para que la implementacion de la norma
sea constante en el tiempo y la satisfaccion del cliente no reduzca.

e Consideramos que el gestor de calidad debe ser de la rama de la Ingenieria
Industrial, ya que el enfoque de la norma ISO 9001:2015, el manejo de procesos y la
evaluacion de la productividad, son parte de los analisis constantes de mejora con un
mayor enfoque a la toma de decision en los procesos, lo que corresponde a la carrera

de Ingenieria Industrial.
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Pasajeros atendidos 2017
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2017 MARZO México 10
NACIONALIDAD | CANTIDAD MARZO MEXICO 6
PASAJEROS MARZO Argentina 5
ENERO Perd / Lima 2 MARZO Colombia 5
ENERO ESPANA 5 MARZO Israel 5
ENERO BRASIL 4 MARZO México 5
ENERO MEXICO 4 MARZO INDIA 4
ENERO USA 4 MARZO México 4
ENERO USA 4 MARZO México 4
ENERO USA 4 MARZO México 4
ENERO BOLIVIA 3 MARZO Peru-Canadd 4
ENERO CHINA 3 MARZO Varios 4
ENERO COLOMBIA 3 MARZO CHINO-PERU 3
ENERO ESPANA 3 MARZO Paraguay 3
ENERO JAPON 3 MARZO PERU 3
ENERO USA 3 MARZO Peru 3
ENERO USA 3 MARZO Peru 3
ENERO ALEMANIA 2 MARZO BOLIVIA 2
ENERO ARGENTINA 2 MARZO BOLIVIA 2
ENERO ARGENTINA 2 MARZO Colombia )
ENERO BOLIVIA 2 MARZO Colombia 2
ENERO BOLIVIA 2 MARZO HOLANDA 2
ENERO BOLIVIA 2 MARZO ITALIA 2
ENERO BRASIL 2 MARZO ITALIA )
ENERO BRASIL 2 MARZO Italia/USA 2
ENERO ECUADOR 2 MARZO México )
ENERO HOLANDA 2 MARZO México )
ENERO MEXICO 2 MARZO PERU 2
ENERO USA 2 MARZO PERU 2
ENERO USA 2 MARZO PERU 2
ENERO USA 2 MARZO PERU 2
ENERO USA 2 MARZO Perd 2
ENERO COLOMBIA 1 MARZO ITALIA 1
FEBRERO PERU 10 MARZO ITALIA 1
FEBRERO BOLIVIA 3 MARZO PERU 1
FEBRERO USA 3 MARZO PERU 1
FEBRERO BOLIVIA 2 MARZO PERU 1
FEBRERO BOLIVIA 2 MARZO PERU 1
FEBRERO CANADA 2 MARZO PERU 1
FEBRERO JAPON 2 MARZO PERU 1
FEBRERO BOLIVIA 1 MARZO PERU 1
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MARZO Per 1 ABRIL USA 2
MARZO SUIZA 1 ABRIL USA 2
MARZO USA 1 ABRIL USA 2
MARZO USA 1 ABRIL USA 2
MARZO USA 1 ABRIL USA 2
ABRIL México 10 ABRIL BOLIVIA 1
ABRIL USA 7 ABRIL USA 1
ABRIL BOLIVIA 6 ABRIL USA 1
Colombia, Espafia, ABRIL USA 1
ABRIL Venezuela. 6 MAYO USA 15
Argentina MAYO USA 14
ABRIL PERU 6 VAYO USA .
ABRIL USA 6 MAYO BOLIVIA 5
ABRIL Mexico > MAYO PERU/USA 5
ABRIL USA > MAYO MEXICO 4
ABRIL CHINA 4 MAYO PAISES BAJOS 4
ABRIL Es;l)a'na 4 MAYO USA 4
ABRIL Mexico 4 MAYO USA/MEXICO 4
ABRIL USA 4 MAYO CHINA 3
ABRIL USA 4 MAYO ITALIA 3
ABRIL Perd 3 MAYO ITALIA 3
ABRIL Perd 3 MAYO PERU 3
ABRIL Perd/USA 3 MAYO PERU 3
ABRIL USA 3 MAYO PERU/ITALIA 3
ABRIL USA 3 MAYO PERU/USA 3
ABRIL USA 3 VAYO USA 3
ABRIL Australia 2 MAYO USA 3
ABRIL BOLIVIA 2 MAYO ALEMANIA 2
ABRIL BRASIL 2 MAYO AUSTRALIA 2
ABRIL Canada 2 MAYO BOLIVIA 2
ABRIL CHINA 2 MAYO | ESPANA/ALEMANIA 2
ABRIL ECUADOR 2 VAYO AL 5
ABRIL Espania 2 MAYO ITALIA 2
ABRIL Espana 2 MAYO ITALIA 2
ABRIL ESPANA 2 MAYO ITALIA 2
ABRIL Italia 2 MAYO MEXICO 2
ABRIL Italia 2 MAYO PERU 2
ABRIL ITALIA 2 VAYO p— .
ABRIL TALIA 2 VAYO p— .
ABRIL Perd 2 MAYO PERU/ITALIA 2
ABRIL Suecia/Peru 2 MAYO USA )
ABRIL SUIZA 2
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MAYO USA 2 JUNIO MEXICO 2
MAYO USA 2 JUNIO PERU 2
MAYO USA 2 JUNIO PERU 2
MAYO USA 2 JUNIO PERU/BRASIL 2
MAYO USA 2 JUNIO RUSIA 2
MAYO USA 2 JUNIO USA 2
MAYO VENEZUELA 2 JUNIO USA 2
MAYO BOLIVIA 1 JUNIO USA 2
MAYO BOLIVIA 1 JUNIO BOLIVIA 1
MAYO BRASIL 1 JUNIO USA 1
MAYO CHINA 1 JULIO ARGENTINA 29
MAYO ESPANA 1 JULIO CANADA 13
MAYO PERU 1 JULIO CHINA 8
JUNIO CANADA 6 JULIO PERU 7
JUNIO ESPANA - HOLANDA 6 JULIO CHINA 5
JUNIO USA 6 JULIO BRASIL 4
JUNIO USA/CANADA 6 JULIO ECUADOR 4
JUNIO BRITANIA 5 JULIO INDIA 4
JUNIO ESPANA 5 JULIO PERU 4
JUNIO PERU 5 JULIO PERU 4
JUNIO USA 5 JULIO PERU 4
JUNIO CHILE 4 JULIO USA 4
JUNIO COLOMBIA 4 JULIO USA 4
JUNIO FRANCIA 4 JULIO BOLIVIA 3
JUNIO PERU 4 JULIO BRASIL 3
JUNIO PERU 4 JULIO CHINA 3
JUNIO USA 4 JULIO PERU 3
JUNIO CHILE 3 JULIO PERU 3
JUNIO ESPANA 3 JULIO USA 3
JUNIO ESPANA 3 JULIO BOLIVIA 2
JUNIO PERU 3 JULIO Colombia 2
JUNIO PERU 3 JULIO ECUADOR 2
JUNIO PERU 3 JULIO ESPANA 2
JUNIO PERU - MEXICO 3 JULIO ESPANA 2
JUNIO USA 3 JULIO Finlandia 2
JUNIO USA - SUIZA 3 JULIO INDIA 2
JUNIO BOLIVIA 2 JULIO INDIA 2
JUNIO ECUADOR 2 JULIO ITALIA 2
JUNIO EL SALVADOR 2 JULIO ITALIA 2
JUNIO ESPANA 2 JULIO JAPON 2
JUNIO MEXICO 2 JULIO PARAGUAY 2
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JuLIO PERU 2 AGOSTO ITALIA 2
JULIO PERU 2 AGOSTO ITALIA 2
JULIO PERU 2 AGOSTO ITALIA 2
JuLIO PERU 2 AGOSTO ITALIA 2
JULIO PERU 2 AGOSTO ITALIA 2
JuLIO USA 2 AGOSTO ITALIA 2
JULIO USA 2 AGOSTO ITALIA 2
JuLIO PERU 1 AGOSTO ITALIA 2
JULIO PERU 1 AGOSTO ITALIA 2
JULIO PERU 1 AGOSTO ITALIA 2
JuLIO POLONIA 1 AGOSTO ITALIA 2
JuLIO USA 1 AGOSTO ITALIA 2
JULIO USA 1 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO USA 7 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO CANADA 6 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO ESPANA 6 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO CANADA 5 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO ITALIA 5 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO INDIA 4 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO INGLATERRA 4 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO ITALIA 4 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO USA 4 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO BRASIL 3 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO PERU/CHINA 3 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO USA 3 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO USA 3 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO ARGENTINA 2 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO BOLIVIA 2 AGOSTO ITALIA 2
AGOSTO BOLIVIA 2 AGOSTO MEXICO 2
AGOSTO BOLIVIA 2 AGOSTO PERU 2
AGOSTO CHILE 2 AGOSTO PERU 2
AGOSTO COLOMBIA 2 AGOSTO PERU 2
AGOSTO ECUADOR 2 AGOSTO USA 2
AGOSTO ESPANA 2 AGOSTO USA 2
AGOSTO ITALIA 2 AGOSTO CANADA 1
AGOSTO ITALIA 2 AGOSTO COLOMBIA 1
AGOSTO ITALIA 2 AGOSTO ITALIA 1
AGOSTO ITALIA 2 AGOSTO ITALIA 1
AGOSTO ITALIA 2 AGOSTO ITALIA 1
AGOSTO ITALIA 2 SETIEMBRE USA 10
AGOSTO ITALIA 2 SETIEMBRE BRASIL 5
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SETIEMBRE BOLIVIA 4 OCTUBRE NEW ZELAND 4
SETIEMBRE BOLIVIA 4 OCTUBRE PERU 4
SETIEMBRE CHINA 4 OCTUBRE BOLIVIA 3
SETIEMBRE USA 4 OCTUBRE CANADA 3
SETIEMBRE BOLIVIA 3 OCTUBRE ESPANOLES- 3
SETIEMBRE ESPANA 3 VENEZOLANOS
SETIEMBRE PARAGUAY 3 OCTUBRE USA 3
SETIEMBRE PERU-ESPANA 3 OCTUBRE USA 3
SETIEMBRE USA 3 OCTUBRE USA-PERU 3
SETIEMBRE USA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE BOLIVIA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE BOLIVIA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE BOLIVIA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE ESPANA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE INDIA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE INDIA ) OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE ISRAEL 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE ITALIA 2 OCTUBRE BOLIVIA 2
SETIEMBRE ITALIA ) OCTUBRE | CANADA-LIBANO 2
SETIEMBRE ITALIA 2 OCTUBRE CROASIA 2
SETIEMBRE ITALIA 2 OCTUBRE ESPANA 2
SETIEMBRE ITALIA 2 OCTUBRE ITALIA 2
SETIEMBRE MEXICO 2 OCTUBRE MEX 2
SETIEMBRE MEXICO ) OCTUBRE | MEX/HONDURAS 2
SETIEMBRE PERU 2 OCTUBRE MEXICO 2
SETIEMBRE USA 2 OCTUBRE PERU 2
SETIEMBRE USA 2 OCTUBRE PERU 2
SETIEMBRE USA 2 OCTUBRE PERU 2
SETIEMBRE USA 2 OCTUBRE PERU 2
SETIEMBRE USA 2 OCTUBRE SUIZA 2
SETIEMBRE CHINA 1 OCTUBRE UK 2
SETIEMBRE ITALIA 1 OCTUBRE USA 2
SETIEMBRE ITALIA 1 OCTUBRE USA 2
OCTUBRE ESPANA 9 OCTUBRE USA 2
OCTUBRE PERU 7 OCTUBRE USA 2
OCTUBRE CANADA 6 OCTUBRE USA 2
OCTUBRE USA 6 OCTUBRE USA 2
OCTUBRE CANADA 5 OCTUBRE USA 2
OCTUBRE ITALIA 5 OCTUBRE PERU 1
OCTUBRE | MEXICANOS-USA 5 NOVIEMBRE BOLIVIA 6
OCTUBRE MEXICO 4 NOVIEMBRE USA 6
NOVIEMBRE MEXICO 5
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NOVIEMBRE USA 5 DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE COLOMBIA 4 DICIEMBRE RUSIA 2
NOVIEMBRE COLOMBIA 4 DICIEMBRE SUIZA 2
NOVIEMBRE FRANCIA 4 DICIEMBRE USA 2
NOVIEMBRE MEXICO 4 DICIEMBRE USA 2
NOVIEMBRE ESPANA 3 DICIEMBRE USA 2
NOVIEMBRE BOLIVIA 2 DICIEMBRE USA 2
NOVIEMBRE CANADA 2 DICIEMBRE CANADA 1
NOVIEMBRE CHINA 2 DICIEMBRE PERU 1
NOVIEMBRE GRECIA 2 DICIEMBRE PERU 1
NOVIEMBRE MEXICO 2

NOVIEMBRE PERU 2

NOVIEMBRE PERUANO 2

NOVIEMBRE PERUANO 2

NOVIEMBRE USA 2

NOVIEMBRE USA 2

NOVIEMBRE USA 2

NOVIEMBRE USA 2

NOVIEMBRE USA 2

NOVIEMBRE USA 2

NOVIEMBRE VENEZUELA 2

NOVIEMBRE PERU 1

NOVIEMBRE PERUANO 1

DICIEMBRE CHINA 5

DICIEMBRE MEXICO 5

DICIEMBRE PERU 5

DICIEMBRE USA 5

DICIEMBRE CHINA 4

DICIEMBRE COLOMBIA 4

DICIEMBRE PERU 4

DICIEMBRE USA 4

DICIEMBRE JAPON 3

DICIEMBRE USA 3

DICIEMBRE ECUADOR 2

DICIEMBRE ECUADOR 2

DICIEMBRE EEUU 2

DICIEMBRE MEXICO 2

DICIEMBRE MEXICO 2

DICIEMBRE PERU 2

DICIEMBRE PERU 2
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POLITICAS DE RESERVAS Y VENTAS
PERU AGENCY

o Las respuestas de los ejecutivos de reservas y ventas a los correos de solicitudes, cotizaciones, reservas,
etc., se debe realizar en un tiempo no mayor a 3 horas.

e Todas las comunicaciones se realizaran via correo, solicitando la confirmacion de la recepcion del correo y las
llamadas solo son para confirmar el envio del correo y la solicitud de la recepcién del correo, en caso de que
no se reciba la respuesta correspondiente, se reenvia el correo indicando en mayusculas el numero de
reenvio de correo y/o solicitud, asi mismo confirmar por la misma via en cuanto se recepcionen los correos.

o Luego de enviados los correos de respuesta a los clientes se debe realizar la llamada correspondiente para
verificar que este haya recibido el email con la respuesta correspondiente.

¢ En la liquidacién y confirmacién de reserva se debe indicar la fecha de vencimiento de pago, tomando en
cuenta la fecha de vencimiento de pagos y/o plazos de los proveedores y protegiendo al &rea contable con 2
o0 3 dias de plazo y se debe hacer seguimiento de acuerdo a esta fecha, hasta corroborar su pago respectivo.

¢ En caso de reservas de camino inca se debe exigir el pago del 100% de la reserva y no hay crédito en ningln
caso para ninguna agencia, en caso de CTM Tours, existe un crédito por semana, es decir el pago se debe
corroborar el viernes siguiente contados del dia de la confirmacién de reserva y previa reconfirmacion de
reserva del ejecutivo de CTM Tours. En el caso de tickets aéreos estos no se confirman (fechas y tarifas)
mientras no exista el pago correspondiente.

o Luego de la confirmacién y liquidacion de reservas y de realizado el pago enviar la orden de pago a
proveedores por la reserva al area de contabilidad, adjuntando el desglose de la reserva es decir (monto total
a pagar a cada proveedor por la reserva, voucher de depdsito de la agencia, copia de la confirmacion y
liquidacién de reserva, y cuadro con el desglose de costos y el margen de utilidad para la agencia por pax,
sea que estos incluyan hospedaje 0 no, 0 sea que sean servicios a cuenta de Pert Agency; asi como exigir la
facturacion correspondiente (de acuerdo a la politica de facturacién).

e Los margenes de utilidad a aplicar en caso de cotizaciones, reservas, etc., en servicios SIC es de $28.00
minimo por pax, por destino; en caso de Cusco en el cual ademas se reserven paquetes de aventura, se debe
respetar las tarifas de aventura sin perjuicio del margen de utilidad de los programas tradicionales; en caso de
cotizaciones de servicios en privado el margen de utilidad minimo por pax por destino es de $ 35.00 por pax
por destino.

o Todas las coordinaciones dentro de la oficina entre uno y otro &rea y entre el personal del mismo &rea se
debe informar via email con la correspondiente confirmacion de recibido.

o Todos los ejecutivos de reservas y ventas deben incrementar el numero de pasajeros en un minimo de 5%
anual, con el objetivo de incrementar las ventas; en caso de temporadas bajas y altas, se hara una sumatoria
del total anual comprobando el alcance de este indicador de ventas.

e Todos los ejecutivos de reservas y ventas deben enviar a la subgerencia de sede en el formato ya establecido
en Excel un resumen total de sus ventas mensuales indicando nombre de la agy, fecha de ingreso, nombre de
los paxs, total liquidacion de forma mensual.

e Respecto a las tarifas con agencias extranjeras que no sean Bolivianas y/o de Arica cuyos pagos se realicen
en banco peruano, el margen de utilidad es de $ 50.00 por destino por pax, al margen de los costos por
transferencia de dinero del exterior a nuestro pais.

o Respecto a ventas que se realiza a pasajeros a través de los counters de los respectivos hoteles en Lima, se
considera una utilidad de US$ 60.00 por pax y se asigna un incentivo a los counters de US$ 60.00 por pax o
lo negociado con cada hotel.
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e En caso de pasajeros extranjeros que se comuniquen directamente se les cobra la tarifa de agencia
extranjera mas el 10% , y en caso de pasajeros peruanos que se comuniquen directamente se aplica la tarifa
del manual incluida la comision y el incentivo, en caso de grupos mayores a 7 y/o que los pasajeros exijan
descuento se aplicara la tarifa del manual incluida solo la comision.

o Toda modificacién de reserva se realiza previa consulta de disponibilidad y se debe aplicar las penalidades
correspondientes por los cambios.

¢ En caso de cancelaciones y/o anulaciones de reserva, se aplicara una penalidad del 15% del monto total de

la reserva por gastos administrativos mas las correspondientes penalidades que apliquen los operadores,
hoteles, trenes, ingresos, etc. En caso que el 15 % del monto total supere ampliamente a los US$ 30.00 o
sea inferior a este monto, entonces aplicar los US$ 30.00 de penalidad por pasajero.

¢ En caso de cancelaciones y/o anulaciones de reserva de programas de aventura, se aplicaré una penalidad
del 15% del monto total de la reserva por gastos administrativos més las correspondientes penalidades que
apliquen los operadores, hoteles, ingresos, trenes, etc. En caso que el 15 % del monto total supere
ampliamente a los US$ 45.00 o sea inferior a este monto, entonces aplicar los US$ 45.00 de penalidad por
pasajero.

e Se considera no show del 100% de los servicios cuando el pasajero cancela sus servicios el mismo dia del
servicio.

o Peru Agency no se responsabiliza en caso de desastres naturales, convulsién social, mal tiempo, estado de
gravidez, embriaguez del pasajero etc etc; solo brinda la asistencia necesaria hasta estar seguro de que el
pasajero logre abordar el vuelo de retorno, bus, tren 0 medio de transporte indicado.

e Los incentivos por ventas se aplicaran de acuerdo a las politicas establecidas, cuyos montos y rangos
determine la gerencia, todo pago de incentivo esta afecto al IGV.

Atentamente,

Hermila Durand
Gerente General
Peru Agency
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FECHA DE SEGUIMIENTO 18/07/2017

NOMBRE Y CARGO DE PERSONAS AUDITADAS HERMILA DURAND FARFAN (GERENTE GENERAL)

CONFORME Cumple con los requisitos del sistema.

Es un incumplimiento de un requisito del sistema. Se conoce como requisito una
N/C (NO necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u obligatoria. De
CONFORMIDAD) incumplirse algo estipulado en el procedimiento, plan, manual, serd considerado una
NO CONFORMIDAD.

CONCEPTOS Y DEFINICIONES

NOTA: Marcar con una X en los criterio, segun corresponda

ESTADO

CRITERIOS

NO
CONFORME 0
conrorme AVANCE % OBSERVACION
4 SECCION 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0%
4.1 Plan de Accidn N° 01. Definicion de los factores internos y externos a la organizacion X 0%
49 Plan de Accién N° 02. Identificacion y formalizacion de las partes interesadas, y elaboracion de matriz X 0%
' de interaccion de Partes Interesadas. °
4.3 Plan de Accion N° 03. Definicion y documentacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad X 0%
Plan de Accion N° 04. Revision y actualizacion del Mapa de Interaccion de los procesos de la Empresa X 0%
De ser necesario, elaborar Mapa de cada proceso segin lineamientos del requisito °
4.4
Desarrollar la Caracterizacion de los Procesos del Sistema de Calidad de la Empresa X 0%
REQ. SECCION 5. LIDERAZGO 25%
Plan de Accidn N° 05. Definicién de los componentes de la Alta Direccién. Definir Responsabilidades y o Se tiene un organigrama no documentado
5.1 X 50% . e e
Roles sin codificacion ni registro de difusion.
Plan de Accidn N° 06. Declaracion documentada en el Manual del Sistema de Gestion de la Empresa X 0%
5.2
Plan de Accion N° 07. Revisidn, actualizacion aprobacién y difusion de la Politica del Sistema de X 0%
Gestion de Calidad °
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53 Plan de / del Cusco 's estan en el contrato de cada
' de Puestos, | a | T |co|aborador
REQ. SECCION 6. PLANIFICACION 0%
Plan de Accién N° 09. Determinacion de la herramienta a utilizar para identificar los riesgos en cada X 0%
uno de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa °
Identificacion de los riesgos y oportunidades para cada proceso identificado X 0%
Determinacion de las acciones a tomar para tratar los riesgos y oportunidades identificados. X 0%
Determinar las actividades para realizar la medicidn de la eficacia de las acciones tomadas para abordar X 0%
riesgos y oportunidades. 0
6.1 Plan de Accion N° 10. Revisar, actualizar y formalizar la Informacion Documentada inherente a las X 0%
Identificacion de los Controles Operacionales definidos 0
Plan de Accion N° 11. Revisar, actualizar y formalizar la Informacion Documentada inherente a la X 0%
Identificacion de Requisitos Legales °
Plan de Accion N° 12. Elaborar el mecanismo de Planificacion, para definir las acciones que se van a X 0%
poner en marcha para cumplir lo especificado en éste requisito 0
Plan de Accion N° 13. Revisar la informacion documentada sobre los Objetivos del Sistema de
6.2 Gestion de Calidadn planteados e implementados para asegurar su conveniencia y adecuacién a los X 0%
requisitos de las versiones 2015
6.3 Plan de Accion N° 14. Incluir en el manual del Sistema de Gestion de Calidad el mecanismo respecto a X 0%
' la planificacion e implementacion cuando existan cambios en el Sistema de Gestién de Calidad 0
REQ. SECCION 7. APOYO 14%
711 Plan de Accion N° 15. Revisar la informacion documentada sobre los Recursos planteados para el X 0%
o Sistema de Gestion de Calidad con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
712 Plan de Accion N° 16. Revisar la informacion documentada sobre la Gestion de Personas, con el fin de X 0%
o asegurar su conveniencia y adecuacion 0
Plan de Accion N° 17. Revisar la informacion documentada respecto al Mantenimiento de la o
7.1.3 ; . X 0%
Infraestructura asociada a las actividades y procesos de la empresa
714 Plan de Accion N° 18. Revisar la informacion documentada de la Operacion de los Procesos de la X 0%
o empresa, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
715 Plan de Accion N° 19. Revisar la informacion documentada respecto al Aseguramiento Metroldgico, X 0%
o con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
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716 Ver Plan de Accion N° 16. Revisar la informacion documentada sobre la Gestion de Personas, con el X 0%
o fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
Plan de Accion N° 20. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de las Competencias X 50% Se tienen los CV'S que evidencian
del Personal, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0 experiencia
7.2 I g
. . . Se tienen los CV'S que evidencian
Revisar y validar los Perfiles de Puesto. X 100% o a
experiencia
73 Ver Plan de Accion N° 20. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de las X 0%
' Competencias del Personal, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
74 Plan de Accion N° 21. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de la Comunicacion, X 0%
' con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
75 Plan de Accion N° 22. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de la X 0%
' Documentacién, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
REQ. SECCION 8. OPERACION 17%
Plan de Accidn N° 24. Revisar la informacién documentada existente con el fin de asegurar que se han
8.1 establecido los controles operacionales para abordar los requisitos en las etapas adecuadas de los X 0%
procesos
., . . ., .. ., . Se tiene la informacion en la pagina web,
Plan de Accion N° 25. Revisar la informacion documentada respecto al Servicio de Atencion al Cliente o on en 4 pagih
; . L i X 50% donde se puede solicitar informacion o
y Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion )
generar alguna queja o reclamo.
8.2
Plan de Accion N° 30. Revisar la informacion documentada respecto a la informacion documentada
asociada a la Preparacion y Respuesta ante Emergencias, con el fin de asegurar su conveniencia y X 0%
adecuacion
8.3 8.3 Disefio y desarrollo de los servicios. 0%
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8.4 asociada a los procesos de Compras y Evaluacion de Proveedores y Control de los Procesos 0%
Tercerizados, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
8.5 Plan de Accion N° 27. Revisar la informacion documentada respecto a la informaciéon documentada 0%
' asociada a los procesos, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
8.6 Plan de Accion N° 28. Revisar la informacion documentada respecto a la informacion documentada 0%
' asociada a la Liberacion de los Servicios, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
8.7 Plan de Accion N° 29. Revisar la informacion documentada respecto a la informacion documentada 0%
' asociada al Control de servicios No Conformes, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
REQ. SECCION 9. EVALUACION DEL DESEMPENO 0%
Plan de Accion N° 31. Revisar la informacion documentada sobre los Indicadores de Gestion de los
Procesos del Sistema de Gestion de Calidad planteados e implementados para asegurar su 0%
conveniencia y adecuacion
Ver Plan de Accién N° 25. Revisar la informacion documentada respecto al Servicio de Atencién al
Cliente y Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion. Medicién de Satisfaccion 0%
del Cliente
9.1
Ver Plan de Accidon N° 31. Revisar la informacion documentada sobre los Indicadores de Gestion de
los Procesos del Sistema de Gestion de Calidad planteados e implementados para asegurar su 0%
conveniencia y adecuacion
Ver Plan de Accion N° 11. Revisar, actualizar y formalizar la Informacion Documentada inherente a la 0%
Identificacion de Requisitos Legales 0
9.2 Plan de Accion N° 32. Revisar la informacién documentada respecto a la Auditoria Interna planteada e 0%
' implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion 0
9.3 Plan de Accion N° 33. Revisar la informacion documentada respecto a la Revision por la Direccién 0%
' planteada e implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion 0
REQ. SECCION 10. MEJORA 0%
101 Plan de Accion N° 34. Establecer un mecanismo documentado para alinear el proceso de Mejora 0%
' Continua al Sistema de Gestion de Calidad 0
10.2 Plan de Accién N° 35. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de No 0%
. (0]

Conformidades planteada e implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion
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Sistema de Gestion de Calidad

10.3 0%

...‘v.."_

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO TOTAL 7%

FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL GESTOR DE CALIDAD O GERENTE GENERAL
NOMBRE DEL AUDITOR: Andrea Michelle Nufiez Henkon NOMBRES Y APELLIDOS: Hermilla Duran Farfan
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA 1SO 90001:2015

MES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

Detalle /Semana

4ta| Sta

1ra| 2da | 3ra| 4ta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da| 3ra| 4ta

1ra| Zdal 3ra | 4ta

1ra | 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra | 2da | 3ra|4ta

1ra| 2da| 3ra| 4ta

1ra | 2da| 3ra | 4ta

1ra | 2da| 3ra| 4ta

2.- Implementacion de los Requisitos de la Norma ISO 9001: 2015.

Visita REQ. [SECCION 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
1 4.1 [Plan de Accidn N2 01. Definicion e identificacién de los factores internos y externos a la organizacion
1 42 Plan de Accion N2 02. Identificacidn y formalizacion de las partes interesadas.
’ Elaboracidn de matriz de interaccion de Partes Interesadas.
1 4.3 [Plan de Accion N2 03. Definicion y documentacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad
) Plan de Accidon N2 04. Revision y actualizaciéon del Mapa de Interaccion de los procesos de la Empresa De ser
necesario, elaborar Mapa de cada proceso segun lineamientos del requisito 4.4
4.4
) Desarrollar la Caracterizacion de los Procesos del Sistema de Calidad y Ambiente de la Empresa
Identificacion de Riesgos y Oportnidades, generacion de plan de accion.
REQ. |SECCION 5. LIDERAZGO
2 5.1 [Plan de Accién N2 05. Definicidn de los componentes de la Alta Direccidn. Definir Responsabilidades y Roles
2 Plan de Accion N2 06. Declaracion documentada en el Manual de la norma ISO 9001:2015 de la Empresa
5.2
3 Plan de Accion N2 07. Revision, actualizacion aprobacion y difusién de la Politicade la norma ISO 9001:2015
3 5.3 |Plan de Accién N2 08. Revisar y actualizar, formalizar y difundir el Manual de Descripcion y Perfiles de Puestos.
REQ. |SECCION 6. PLANIFICACION
3 Plan de Accion N2 09. Determinacion de la herramienta a utilizar para identificar los riesgos en cada uno de los
procesos de la norma ISO 9001:2015
4 Identificacion de los riesgos y oportunidades para cada proceso identificado
4 Determinacion de las acciones a tomar para tratar los riesgos y oportunidades identificados.
A Determinar las actividades para realizar la medicién de la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y
6.1 oportunidades.
A Plan de Accion N2 10. Revisar, actualizar y formalizar la Informacién Documentada inherente a las Identificacion asi|
como los Controles Operacionales definidos
4 Plan de Accion N2 11. Revisar, actualizar y formalizar la Informacién Documentada inherente a la Identificacion de
Requisitos Legales
4 Plan de Acciéon N2 12. Elaborar el mecanismo de Planificacion, para definir las acciones que se van a poner en
marcha para cumplir lo especificado en éste requisito
5 6.2 Plan de Accion N2 13. Revisar la informacion documentada sobre los Objetivos de la norma ISO 9001:2015
’ planteados e implementados para asegurar su conveniencia y adecuacion a los requisitos de las versiones 2015
5 6.3 Plan de Accion N2 14. Incluir en el manual de la norma 1SO 9001:2015 el mecanismo respecto a la planificacion e

implementacion cuando existan cambios en el Sistema.
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MES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

Detalle /Semana

4ta| Sta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da| 3ra| 4ta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

lra | 2da | 3ra | 4ta

lra | 2da | 3ra | 4ta

lra | 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da| 3ra| 4ta

lra | 2da| 3ra | 4ta

1ra | 2da| 3ra | 4ta

2.- Implementacion de los Requisitos de la Norma ISO 9001: 2015.

REQ. |SECCION 7. APOYO
6 711 Plan de Accién N2 15. Revisar la informacion documentada sobre los Recursos planteados para la norma ISO
o 9001:2015 con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
6 21.2 Plan de Accion N2 16. Revisar la informacion documentada sobre la Gestion de Personas, con el fin de asegurar su
""" |conveniencia y adecuacién
6 713 Plan de Accion N2 17. Revisar la informacion documentada respecto al Mantenimiento de la Infraestructura
o asociada a las actividades y procesos de la empresa
6 214 Plan de Accion N2 18. Revisar la informacién documentada respecto al Ambiente para la Operacidn de los Procesos
o de la empresa, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
6 715 Plan de Accion N2 19. Revisar la informacidn documentada respecto al Aseguramiento Metroldgico, con el fin de
o asegurar su conveniencia y adecuacion
6 216 Ver Plan de Accion N2 16. Revisar la informacién documentada sobre la Gestion de Personas, con el fin de asegurar
" |su conveniencia y adecuacién
6 Plan de Accion N2 20. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestidn de las Competencias del Personal,
con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacidn
7.2
6 Revisar y validar los Perfiles de Puesto.
6 23 Ver Plan de Accion N2 20. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de las Competencias del
’ Personal, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
6 74 Plan de Accién N2 21. Revisar la informacidon documentada respecto a la Gestidn de la Comunicacion, con el fin de
) asegurar su conveniencia y adecuacion
6 25 Plan de Accidon N2 22. Revisar la informacidon documentada respecto a la Gestion de la Documentacién, con el fin
’ de asegurar su conveniencia y adecuacion
Visita | REQ. SECCION 8. OPERACION
7 8.1 Plan de Accidn N2 24. Revisar la informacién documentada existente con el fin de asegurar que se han establecido
’ los controles operacionales en las etapas adecuadas de los procesos
7 Plan de Accion N2 25. Revisar la informacion documentada respecto al Servicio de Atencién al Cliente y
Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
7 Ver Plan de Accion N2 25. Revisar la informacién documentada respecto al Servicio de Atencion al Cliente y
8.2 Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién
7 Plan de Accién N2 30. Revisar la informaciéon documentada respecto a la informacién documentada asociada a la
Preparacion y Respuesta ante Emergencias, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
8.3 8.3 Disefio y desarrollo de los servicios.
Plan de Accion N2 26. Revisar la informacion documentada respecto a la informacién documentada asociada a los
7 8.4 |procesos de Compras y Evaluacién de Proveedores y Control de los Procesos Tercerizados, con el fin de asegurar su
conveniencia y adecuacién
7 85 Plan de Accion N2 27. Revisar la informacidon documentada respecto a la informacién documentada asociada a los
’ procesos, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
7 8.6 Plan de Accion N2 28. Revisar la informacion documentada respecto a la informaciéon documentada asociada a la
’ Liberacion de los Servicios, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién
7 8.7 Plan de Accion N2 29. Revisar la informacién documentada respecto a la informacién documentada asociada al

Control de servicios No Conformes, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
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MES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

Detalle /Semana

4ta| Sta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da| 3ra| 4ta

1ra| 2da | 3ra | 4ta

1ra | 2da | 3ra | 4ta

1ra | 2da | 3ra | 4ta

1ra | 2da | 3ra | 4ta

1ra| 2da| 3ra| 4ta

1ra | 2da| 3ra | 4ta

1ra | 2da| 3ra| 4ta

2.- Implementacion de los Requisitos de la Norma ISO 9001: 2015.

Visita REQ. |SECCION 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
8 Plan de Accidn N2 31. Revisar la informacidon documentada sobre los Indicadores de Gestion de los Procesos de la
norma 1SO 9001:2015 planteados e implementados para asegurar su conveniencia y adecuacion
8 Ver Plan de Accion N2 25. Revisar la informacién documentada respecto al Servicio de Atencion al Cliente vy
Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién. Medicion de Satisfaccion del Cliente
9.1
8 Ver Plan de Accion N2 31. Revisar la informaciéon documentada sobre los Indicadores de Gestidn de los Procesos de
la norma 1SO 9001:2015 planteados e implementados para asegurar su conveniencia y adecuacion
8 Ver Plan de Accion N2 11. Revisar, actualizar y formalizar la Informacién Documentada inherente a la Identificacion
de Requisitos Legales
REQ. [SECCION 10. MEJORA
8 10.1 Plan de Accidn N2 34. Establecer un mecanismo documentado para alinear el proceso de Mejora Continua la norma
’ 1SO 9001:2015
8 102 Plan de Accion N2 35. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestiéon de No Conformidades planteada e
’ implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion
8 103 Ver Plan de Accidn N2 34. Establecer un mecanismo documentado para integrar el area de Mejora de la norma I1SO

9001:2015
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FECHA DE SEGUIMIENTO

NOMBRE Y CARGO DE PERSONAS AUDITADAS

CONCEPTOS Y DEFINICIONES

NOTA: Marcar con una X en los criterio, segin corresponda

CRITERIOS

25/10/2019

HERMILA DURAND FARFAN (GERENTE GENERAL)

CONFORME

N/C (NO
CONFORMIDAD)

Cumple con los requisitos del sistema de gestion de calidad.

Es un incumplimiento de un requisito del sistema. Se conoce como requisito una
necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u obligatoria. De
incumplirse algo estipulado en el procedimiento, plan, manual, sera considerado
una NO CONFORMIDAD.

ESTADO

NO
CONFORME .\ coove  AVANCE % OBSERVACION
4 SECCION 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 90%
4.1 Plan de Accion N° 01. Definicién de los factores internos y externos a la organizacion X 100%
4 Plan de Accion N° 02. Identificacion y formalizacion de las partes interesadas, y elaboracion de matriz X 100%
' de interaccion de Partes Interesadas. °
4.3 Plan de Accion N° 03. Definicion y documentacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad X 50% Falta la firma y sello de Gerencia General
Plan de Accion N° 04. Revisién y actualizacion del Mapa de Interaccion de los procesos de la Empresa X 100%
De ser necesario, elaborar Mapa de cada proceso segun lineamientos del requisito 0
4.4
Desarrollar la Caracterizacion de los Procesos del Sistema de Calidad de la Empresa X 100%
REQ. SECCION 5. LIDERAZGO
Plan de Accion N° 05. Definicion de los componentes de la Alta Direccion. Definir Responsabilidades y o
5.1 R X 100%
oles
Plan de Accion N° 06. Declaracion documentada en el Manual del Sistema de Gestion de la Empresa X 100%
5.2
Plan de Accidn N° 07. Revision, actualizacién aprobacion y difusion de la Politica del Sistema de X 100%
Gestion de Calidad 0
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REQ. SECCION 6. PLANIFICACION 89%
Plan de Accidn N° 09. Determinacion de la herramienta a utilizar para identificar los riesgos en cada uno 100%
de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa ?
Identificacion de los riesgos y oportunidades para cada proceso identificado 100%
Determinacién de las acciones a tomar para tratar los riesgos y oportunidades identificados. 50% Ha_y c'er_tos R/O sin medidas de control
evidenciables.
Determinar las actividades para realizar la medicion de la eficacia de las acciones tomadas para abordar 50% Hay ciertos R/O sin medidas de control
riesgos y oportunidades. ° evidenciables.
6.1 Plan de Accion N° 10. Revisar, actualizar y formalizar la Informacién Documentada inherente a las 100%
Identificacion de los Controles Operacionales definidos 0
Plan de Accion N° 11. Revisar, actualizar y formalizar la Informacién Documentada inherente a la 100%
Identificacion de Requisitos Legales °
Plan de Accion N° 12. Elaborar el mecanismo de Planificacion, para definir las acciones que se van a 100%
poner en marcha para cumplir lo especificado en éste requisito 0
Plan de Accidon N° 13. Revisar la informacién documentada sobre los Objetivos del Sistema de Gestién
6.2 de Calidadn planteados e implementados para asegurar su conveniencia y adecuacion a los requisitos de 100%
las versiones 2015
6.3 Plan de Accion N° 14. Incluir en el manual del Sistema de Gestién de Calidad el mecanismo respecto a 100%
' la planificacion e implementacion cuando existan cambios en el Sistema de Gestion de Calidad 0
REQ. SECCION 7. APOYO
711 Plan de Accion N° 15. Revisar la informacion documentada sobre los Recursos planteados para el 100%
o Sistema de Gestion de Calidad con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
712 Plan de Accion N° 16. Revisar la informacién documentada sobre la Gestion de Personas, con el fin de 100%
o asegurar su conveniencia y adecuacién 0
Plan de Accion N° 17. Revisar la informacion documentada respecto al Mantenimiento de la
7.1.3 . L 100%
Infraestructura asociada a las actividades y procesos de la empresa
714 Plan de Accion N° 18. Revisar la informacion documentada de la Operacion de los Procesos de la 100%
o empresa, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién 0
715 Plan de Accidn N° 19. Revisar la informacion documentada respecto al Aseguramiento Metrolégico, 100%
o con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
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716 Ver Plan de Accion N° 16. Revisar la informacion documentada sobre la Gestion de Personas, con el fin 100%
o de asegurar su conveniencia y adecuacién °
Plan de Accién N° 20. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestién de las Competencias 100%
del Personal, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
7.2
Revisar y validar los Perfiles de Puesto. 100%
73 Ver Plan de Accion N° 20. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de las 100%
' Competencias del Personal, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién 0
24 Plan de Accion N° 21. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de la Comunicacion, 100%
' con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién 0
75 Plan de Accidn N° 22. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestién de la Documentacion, 100%
' con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacién 0
REQ. SECCION 8. OPERACION
Plan de Accion N° 24. Revisar la informacion documentada existente con el fin de asegurar que se han
8.1 establecido los controles operacionales para abordar los requisitos en las etapas adecuadas de los 100%
procesos
Plan de Accion N° 25, Revisar la informacién documentada respecto al Servicio de Atencién al Cliente 100%
y Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
8.2
Plan de Accion N° 30. Revisar la informacién documentada respecto a la informacién documentada
asociada a la Preparacion y Respuesta ante Emergencias, con el fin de asegurar su conveniencia y 100%
adecuacion
8.3 8.3 Disefio y desarrollo de los servicios.
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8.4 asociada a los procesos de Compras y Evaluacion de Proveedores y Control de los Procesos 100%
Tercerizados, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
85 Plan de Accion N° 27. Revisar la informacién documentada respecto a la informacion documentada 100%
' asociada a los procesos, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
Plan de Accion N° 28. Revisar la informacion documentada respecto a la informacion documentada o
8.6 . . - - . L L 100%
asociada a la Liberacion de los Servicios, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion
8.7 Plan de Accion N° 29. Revisar la informacién documentada respecto a la informacion documentada 100%
' asociada al Control de servicios No Conformes, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion 0
REQ. SECCION 9. EVALUACION DEL DESEMPENO 83%
Plan de Accion N° 31. Revisar la informacién documentada sobre los Indicadores de Gestion de los
Procesos del Sistema de Gestidn de Calidad planteados e implementados para asegurar su conveniencia 100%
y adecuacién
Ver Plan de Accion N° 25. Revisar la informacién documentada respecto al Servicio de Atencién al
Cliente y Consumidor, con el fin de asegurar su conveniencia y adecuacion. Medicién de Satisfaccion 100%
del Cliente
9.1
Ver Plan de Accion N° 31. Revisar la informacion documentada sobre los Indicadores de Gestidn de los
Procesos del Sistema de Gestion de Calidad planteados e implementados para asegurar su conveniencia 100%
y adecuacion
Ver Plan de Accién N° 11. Revisar, actualizar y formalizar la Informacién Documentada inherente a la 100%
Identificacion de Requisitos Legales 0
9.2 Plan de Accidn N° 32. Revisar la informacién documentada respecto a la Auditoria Interna planteada e 0% No se cumplio con el programa de
' implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion 0 auditorias.
9.3 Plan de Accion N° 33. Revisar la informacion documentada respecto a la Revision por la Direccion 100%
' planteada e implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion 0
REQ. SECCION 10. MEJORA
101 Plan de Accién N° 34. Establecer un mecanismo documentado para alinear el proceso de Mejora 100%
' Continua al Sistema de Gestion de Calidad 0
10.2 Plan de Accién N° 35. Revisar la informacion documentada respecto a la Gestion de No Conformidades 100%
' planteada e implementada para asegurar su conveniencia y adecuacion 0
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PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO TOTAL 94%
DE CUMPLIMIENTO
FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL GESTOR DE CALIDAD O GERENTE GENERAL
NOMBRE DEL AUDITOR: Andrea Michelle Nuiiez Henkon NOMBRES Y APELLIDOS: Hermilla Duran Farfan
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PRODUCTO VER-002
26/01/2020

agency '

Nro. Del DESARROLLO DEL RESPONSABLE(S) DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD A CONTROL DE
DIAGRAMA DE FLUJO REALIZAR CALIDAD

‘, Elaboracion de
~ Portafolio

\ 4

< INICIO >

Evaluacion de broductos Ejecutivo de Producto En una reunién de trabajo se evalUa cuales son los productos mas demandados por nuestros clientes, se
F? Eiecutivo de Ventas analiza los productos que vende la competencia, se realiza un andlisis de costos e itinerarios. Finalmente
mas vendidos J ) i se determina el /los nuevos productos a elaborar.
Y Gerencia Comercial

Se debe verificar si el proveedor se encuentra aprobado como bueno o regular en la matriz de
proveedores y/o se ha realizado la inspeccion y se cuenta con la ficha de inspeccion y si en esta el
proveedor es declarado como apto por quienes realizaron la visita; si es asi se solicita la tarifa para el
servicio del nuevo producto, caso contrario, se debe contactar con el proveedor.

Proveedor evaluado? Ejecutivo(a) de producto

3 Evaluar a huevos Contactar a otros proveedores y realizar una evaluacién de los mismos, solicitando informacién a los
. Ejecutivo(a) de producto proveedores y hacer una evaluacion en linea, de ser posible realizar una visita de inspeccion
posibles proveedores personalmente y/o a través de un compafiero de trabajo. Elegir al mas idéneo, solicitar y negociar tarifas.

> _ Negociacic')n de tarifas . . Se solicita tarifas a proveedores evaluados cuyos servicios estén involucrados en el nuevo producto o
Ejecutivo(a) de producto quct : duct
con proveedores productos, para armar el nuevo proaucto.

A

6 . .
ConSOIIda.r tanfas en el Ejecutivo(a) de producto Transcribir todas las tarifas en el multidestino por pasajero y por servicio.
multidestino
Costeo de los . : . -
7 Ejecutivo(a) de producto Realizar el costeo de los programas (nuevos productos), por personay por servicio de acuerdo a
programas los mdrgenes de utilidad de cada mercado, con las respectivas condiciones para cada mercado.

Elaboracién de . .
8 . . Ejecutivo(a) de producto . _ . o
Itinerarios Elaborar lositinerarios detallados de cada programa, con el respectivo resumen, vigencia,

polititicas, tarifas, etc.

Publicacion de

Publicacién de los programas en las 3 platadormas online de acuerdo al mercado y con sus
RICSIEIa Ejecutivo(a) de producto respectivas condiciones.
» ) . Ejecutivo(a) de producto Envio de los programas al disefiador web, para la elaboracién denls flyers de publicidad para el
Envio de Disefador Web

envio a nuestros clientes.

Revision del disefio y

. . Revisién y correccion de los flyers para luego realizar el envio de los nuevos programas via
envio Emailing Ejecutivo(a) de producto

emailing a los clientes.

13

A\ 4
Seguimientoy
“ evaluacion de Ejecutivo(a) de producto
resultados Ejecutivo(a) de ventas
Gerente comercial

\ 4

Seguimiento de los resultados de los nuevos programas en los clientes y evaluar la vigencia de los
mismos
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Nro. Del DESARROLLO DEL RESPONSABLE(S) DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD A CONTROL DE
DIAGRAMA DE FLUJO REALIZAR CALIDAD

El siguiente diagrama es para clientes DIRECTOS y CORPORATIVOS.
< Los canales de comunicacién son los correos electrénicos, Ilamadas telefénicas, uso de Skype,
INICIO >

Ejecutivo(a) de ventas Whatts App, mensajes de texto y chats de plataformas de Facebook, Twitter y la pagina de PERU
AGENCY. El medio se escogera dependiendo de la rapidez de respuesta del cliente.

El proceso de ventas da inicio con el ingreso de la solicitud del cliente, donde se describen que
servicios se esperan tener y que caracteristicas debe tener cada uno de los mismos. Como las
fechas probables de viaje, numero de pasajeros, destino(s) al que desea viajar, numero de dias
del viaje y nacionalidad.

El ejecutivo de ventas es el responsable de hacer seguimiento, validar y formalizar la solicitud por
el medio de comunicacién de mayor rapidez de respuesta del cliente.

\ 4

Solicitud del Ejecutivo(a) de ventas
cliente

El ejecutivo(a) de ventas, debera validar la informacién brindada por el cliente.

De no tener la informacién completa, el ejecutivo(a) de ventas solicitard lo faltante por los
canales de comunicacién. El ejecutivo de ventas deberd hacer seguimiento por los canales de
comunicacion respetando los tiempos (correos seguimiento diario, y un mensaje de el medio de
comunicacion de mayor rapidez de respuesta del cliente).

Informacion Ejecutivo(a) de ventas

completa

Se buscaran los proveedores mas adecuados que cumplan con la solicitud del cliente. Esta

Solicitar
4 e 5 A Ejecutivo(a) de ventas informacion se obtendrd del MANUAL MULTIDESTINO, y/o el sistema GSAP tarifarios
q h almacenados en el one drive y/o tarifarios impresos del afio correspondiente.
proveedores

Satisface mi Cuando se tenga toda a todos los proveedores confirmados, se enviard un correo electrénico al

Ejecutivo(a) de ventas

cotizacion cliente, para validar la informacidn solicitada, y cumplir con los requerimientos y necesidades.
NO
Cotizar con otros Ejecutivo(a) de ventas De no tener algun proveedor que no satisfaga la solicitud del cliente, el drea de ventas con apoyo
6 S| < Ejecutivo(a) de producto del ejecutivo de producto buscaran al proveedor mds adecuado.
proveedores
Responder al Se dard comunicacion al cliente, por el medio de comunicacion, mencionando detalle de los
7 7 cliente Ejecutivo(a) de ventas servicios. De ser corporativo llamar al cliente para recordarle que se envié la cotizacién vy si tiene
alguna consulta al respecto. De ser directo le re-envia el correo consultando si recibié el correo
o del dia anterior y si tiene alguna informacién.
SI EL CLIENTE NO RESPONDE
8 Andlisis de
satisfaccion En caso que el cliente no responda, llamarlo por el medio mas rdpido, consultando si hay alguna

S| CLIENTE RESPONDE no conformidad con la cotizacién y si hay algo que se pueda mejorar en la cotizacion.

Confirmada la venta, de inmediato, se enviara la confirmacion y liquidacion de la venta, indicando
Ejecutivo(a) de ventas el plazo de pago del FILE, informacién a obtener en la Programa de pagos, detallando los plazos
Liquidacién del File por tipo de proveedor. El ejecutivo de ventas debera confirmar las disponibilidad y la variacion

9 de costos v disponibilidad (si existiera) de los servicios.

Se esperara al pago del cliente siempre al tanto del plazo maximo que se le dio. Si llegase a pagar,

10 Ejecutivo(a) de ventas se continla de manera normal. De demorarse con el pago el ejecutivo de ventas tomara acciones,

File pagado S ) ; L
Pag dando el seguimiento correspondiente por cada medio de comunicacion hasta tener un acuerdo
NO ! con el proveedor.
v \ 4
Enviar correo 120 con Tariet Ejecutivo(a) de ventas
= para recordar ~ Pes arjeta-
pago de credito
1
o Ejecutivo(a) de ventas
i Solicitar datos
y proceder
con el pago
)4
12
, Y . .
Pagé? S| > Ejecutivo(a) de ventas
\4
Ejecutar el
NO
proceso.
Se envia correo . .
; Ejecutivo(a) de ventas
. informando
anulacion de
reserva
A Confirmado el pago del cliente, se pasa el FILE a:
e Reservas via correo y se le entrega una copia impresa, junto con el Boucher de pago del
cliente. Verificar que la informacién este completa.
: : : e Operaciones, calidad y contabilidad se le enviara en correo. Se mantendra contacto con el
Enviar File a las areas de Eiecuti d ¢ cliente por si este desea agregar o retirar algin servicio, pasajero o cancelar el file. Estas
14 Reservas, Operaciones, jecutivo(a) de ventas modificaciones se realizaran teniendo en cuenta las politicas de cancelaciones y la
Contabilidad y Calidad. disponibilidad de servicios.

De realizarse modificaciones se mantendrd informado a reservas, operaciones, contabilidad y
calidad, siempre con un correo y una copia impresa que se adjuntara al FILE, como conformidad
del seguimiento a los procesos claves.

v
Ei - g Los ejecutivos de reservas, operaciones y contabilidad deberan verificar y evaluar la informacion,
i Solicitar la confirmacian Jecut.lvo(s) € reservas, para dar conformidad a los datos del File.

dedlias operaciones, contabilidad. Validar: La fecha aproximada de viaje, numero de pasajeros, servicios que se estdn cotizando,
Supervisor y gestor de calidad destino(s), condiciones de la cotizacion, plazos de confirmacién, informacién que incluye la
cotizacion, tarifa, condiciones de la tarifa, monto total de la cotizaciéon, nombre de la agencia para
la que se cotiza, nombre de la ejecutiva que solicito la reserva, idioma de la cotizaciéon, nombre

del ejecutivo de Perud Agency que cotiza, correo y contactos del ejecutivo que emite la cotizacidn.

\ 4

?C FIAN >

o
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Nro. Del DESARROLLO DEL RESPONSABLE(S) DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD A CONTROL DE
DIAGRAMA DE FLUJO REALIZAR CALIDAD

o

VENTAS (1) ><

< INICIO >

» _ ) ) Recepcién del file por correo e impreso. Teniendo los siguientes documentos, voucher de pago,
1 Recepcion del file del Ejecutivo(a) de reservas copia de los documentos del pasajero, si la informacién completa del tarifario y liquidcidn.
area de ventas

El ejecutivo de reservas, deberd verificar y evaluar la informacién, para dar conformidad a los
datos del File, tanto en fisico como en el correo electrénico.

Validar: Vuelos aéreos, itinerario completo, informacién completa de pasajeros(NOMBRE,
Ejecutivo(a) de reservas NACIONALIDAD, NUMERO DE PASAPORTE/DNI, FECHA DE NACIMIENTO, GENERO,
RESTRICCIONES), trenes, servicios, liquidacion total de file.

Informacion
completa

Enviarla Se envia la reserva a todos los proveedores involucrados en el FILE indicando correctamente:
3 reserva a los Ejecutivo(a) de reservas fecha del servicio, tipo de servicio, numero de pasajeros, hora del servicio, forma de pago,
» < J facturacién y razén social a la que debe facturar y solicitar la confirmacién de la reservas asi como

proveedores

el numero de cuenta donde se depositara el pago por los servicios solicitados. El ejecutivo de

involucrados reservas deberd indicar las comisiones e incentivos de la agencia que guia el servicio.

Proveedor
confirmo

Para dar seguimiento al proveedor, en caso de correos electrénicos serd cada 24 horas, en caso
Ejecutivo(a) de reservas mensajes de plataformas cada 2 horas hasta tener una respuesta, como plazo para contar con la
respuesta del proveedor. De ser un file de ultimo minuto se le contactard por llamada
presionando por la respuesta de confirmacion del servicio.

La confirmacién del servicio se realizard por el medio de comunicacién mas eficiente del
proveedor.

Se verificard que toda la informacion este de acuerdo a la solicitud, verificar las tarifas
negociadas, acorde al MULTIDESTINO y Tarifarios en Fisico, la fecha limite e pago, nro, de cuenta,
razon social, monto a pagar,

Ejecutivo(a) de reservas

Verificar la
informacion

Se indicard por correo el error en su confirmaciéon para que sea modificado, por el medio de

Ejecutivo(a) de reservas o L - . : -
comunicacién mas rapido para el proveedor y solicitar el correo electrénico de confirmacion.

s Solicitar la correccion de
la informacion

-le-envia-correo-al-proveedor-solicitandoda-facturacion-de-os-servicios;-indicandole-quesin-esta
no se realiza a el pago y que requerimos la facturacién segun los casos a tratar, por la politica de

Solicitar ) _ facturacion de Peru Agency (envid de factura maximo el miércoles para realizar el pago el dia
8 > facturacion al Ejecutivo(a) de reservas viernes), por fecha de arribo del servicio 6 es un proveedor con crédito (consultar con gerencia).
proveedor aat <

La ORDEN DE PAGO, se indica la siguiente informacién: Codigo del file, nimero de pasajeros
adultos, nifios, nacionalidad, servicios a brindarse con los respectivas tarifas. Identificar si los

9 Desarrollo de la Orden Ejecutivo(a) de reservas margenes de utilidad del FILE estdn acorde a las POLITICA DE VENTAS de la empresa.
de Pago a proveedores

argen de Utilida
acorde a Politica de
Ventas

Si los margenes de utilidad estaran descritos en la POLITICA DE VENTAS indicando el porcentaje
minimo por servicio.

12

Ejecutivo(a) de reservas

Se enviara el file completo (fechas limites de pago, orden de pago, copia de documentos de
pasajeros, cddigos de reserva de todas las reservas a proveedores).Recordar que al asistente
contable se le enviara la informacién por correo, recordandole los pagos que tiene que realizar
dos dias antes de la anticipacién del requerimiento; y a operaciones se le envia por correo y se le
entrega el FILE en fisico.

Enviar File completo a

operacionesy Ejecutivo(a) de reservas
contabilidad

\ 4

13

14
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Proceso

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

DESARROLLO DEL

<OPERACIONES>

Recepcion del file del
area de Reservas y
ventas.

File confirmado

Informacion
completa

informacion faltante

Rebotar file y solicitar

Plasmar en Biblia

Analisis de
Urgencia

Programacién de file

Confirmacién de
proveedores

Contactar con otros
proveedores

Verificar
informacion del
servicio

INCORRECTA

Solicitar la correccion de
la informacion

Plamar servicios
en Biblia

Comprar ingresos

Andlisis de
Urgencia

Armado de sobres de
cada File

Entrega de sobres y
programacion de biblia
a trasladista y
conductor.

erificacion
sobresy
ogramacio

Ejecucion del servicio

Entrega de reportes de
satisfaccion

\ 4

Registro de
reportes de
satisfaccion

DIAGRAMA DE FLUJO

CORRECTA

Universidad
Andina
del Cusco

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE ~ PLN-5IG-008
OPERACIONES

Repositorio Digital

VER-002
26/01/2020

RESPONSABLE(S)

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD A
REALIZAR

Asistente de operaciones

e Por el proceso de ventas, operaciones recibird la informacion por correo. El ejecutivo de
ventas se mantendra en contacto con asistente de operaciones en caso de modificaciones y/o
cancelaciones.

e Por el procesos de reservas, operaciones recibira el file completo por correo electrénico vy el
file en fisico indicando las orden de pago, copia de documentos de pasajeros, codigos de
reserva de todas las reservas a proveedores (hoteles, trenes y aéreos).

NOTA: Las observaciones del file deberan ser emitidas por correo.

Asistente de operaciones

El proceso de operaciones comienza con la recepcién del file. Ventas y Reservas enviaran el file
por correo electrénico y en fisico, el asistente de operaciones debera validar la informacion.

Asistente de operaciones

Primero se verificard que el file cuente con toda la informaciéon necesaria. Se vera informacion de:
itinerario completo, informacién completa de pasajeros(NOMBRE, NACIONALIDAD, NUMERO DE
PASAPORTE/DNI, FECHA DE NACIMIENTO, GENERO, RESTRICCIONES), servicios, operacidn total del
file.De no contar con toda la informacién revotar el file a ventas por correo electrénico y copiar a

reservas y calidad.

Asistente de operaciones

De no contar con toda la informacién revotar el file a ventas por correo electréonico y copiar a reservas
y calidad. Completar toda la informacién faltante sefaladay enviar nuevamente

Asistente de operaciones

Apenas se cuente con el FILE completo y con la informacidon necesaria se registrara este en BIBLIA,
finalizada la labor(es) que se estén realizando. En este figuran: cddigo del file, numero de pasajeros,
fechas, servicios, idioma. Cada file debe ingresarse maximo en 24 horas a la biblia.

El asistente de operaciones debera tener como observacion en el file, kilometraje, guia

programado por file y nombre del ejecutivo de ventas del file.

Asistente de operaciones

[El asistente de operaciones determinara la Urgencia para comenzar a confirmar a proveedores.
Tomara en cuenta disponibilidad de proveedores, fechas del servicio. De haber servicios urgentes, se
comenzara con la confirmacién de estos lo mas pronto posible. De no haber servicios urgentes
ejecutara este con la orden de llegada del FILE.

El seguimiento por correo electrénico es cada 24 horas, mensajes de plataformas y llamadas por
diferentes medios cada 30 minutos.

Asistente de operaciones

El asistente de operaciones debera contactar con los proveedores “Regulares” (tours tradicionales de
privado o compartido, camino inka,lares, salkantayy montafia 7 colores en servicio privado; guias
transporte y restaurantes) y “Especiales” (sélo la confirmacion y seguimiento del file)para la reserva
del servicio con dicho proveedor y confirmar el servicio, verificara las tarifas en el Multidestino, One
Drive o tarifarios en fisico, la fecha hora y tipo de servicio solicitado.

Se dard seguimiento por correo electrénico cada 24 horas, mensajes de plataformas y llamadas cada

30 minutos para tener una respuesta del proveedor.

Asistente de operaciones

Comenzar con la confirmacién de proveedores lo mas pronto posible. Contactar a los proveedores Por
el canal de comunicacién donde se obtenga Una respuesta mas rdpida, indicando el tipo de servicio,
numero de pasajeros, fechas del servicio, tipo de unidad y tarifas. (Recordar que hay excepciones con
los proveedores regulares y especiales con los que operaciones trabaja.

Es Imperativo tener la confirmacién del rervicio registrado, de no darse, el asistente de operacione$S
deberd dar un seguimiento continuo al proveedor. El asistente de Operaciones dara seguimiento por
correo electrénico cada 24 horas, mensajes de plataformas y llamadas cada 30 minutos para tener

una respuesta del proveedor.

Asistente de operaciones

Contactar a otros proveedores , proveedores que se conozcan y que se consideren adecuados para el
servicio, por correo para confirmar el servicio, llamarles para obtener una respuesta mas rapida. Se
les solicitar el servicio indicando: tipo de servicio, numero de pasajeros, fechas del servicio. Es
imperativo que la respuesta de ellos sea por correo para que quede registrada, de no darse, el
asistente de operaciones les emitira un correo indicdndoles la tarifa acordado.

Asistente de operaciones

El asistente de Operaciones verificard las tarifas en el Multidestino, One Drive o tarifarios en fisico, la
fecha hora y tipo de servicio solicitado.

Asistente de operaciones

Se indicara al proveedor la observacién y se solicitara el cambio inmediato.

Asistente de operaciones

Agregar al proveedor confirmado en BIBLIA en el FILE y servicio correspondiente. Enviar correo al
proveedor solicitando la facturacién de los servicios, indicdindole que sin esta no se realizard el pago y
gue requerimos la facturacién al finalizar el servicio.

Asistente de operaciones

Asistente de operaciones

Solicitar a Contabilidad el monto requerido para la compra de ingresos con una ORDEN DE
REQUERIMENTO, por correo electrénico segln un analisis de urgencia por fecha de arribo o file de
ultimo momento. Con el dinero El asistente de Operaciones realiza la compra o designa a unL
responsable para la compra.

e Boleto turistico: La compra es necesariamente presencial, pudiendo realizarlo en atractivos
turisticos, galerias turisticas, y puntos designados por la municipalidad. Se compra como méaximo
un dia antes del servicio. De ser posible esperar a acumular un grupo de boletos a comprar.
Catedral: La compra se realiza en la catedral. Se compra como maximo un dia antes del servicio.
Qorigancha: La compra se realiza en el Qorigancha. Se compra como mdaximo un dia antes del
servicio.

e INC: La compra se realiza en el local del INC. De preferencia realizarlo con 15 dias antes del
servicio, de ser file de ultimo minuto lo mas pronto posible.La compra de los ingresos se realizara
con lainformacién del pasajero (Nombre, pasaporte, nacionalidad, edad).

o Ingresos Camino Inca; Reserva v compra inmediata al tener confirmado el file con operaciones

Asistente de operaciones

El asistente de Operaciones debera tener listo el sobre del FILE listo un dia antes del servicio. El sobre
tendrd todo lo correspondiente al FILE (ingresos, vouchers, tickets, documentacién completa).Se

utilizara los sobres brandeados de la empresas. En el sobre Se indicara el nombre y cédigo del FILE.

Asistente de operaciones

El asistente de Operaiones entregara la programacion de biblia al trasladista y conductor, y los sobres
listos al Trasladista un dia antes de cada servicio.

Trasladista /Conductor

El trasladista verificara El sobre al momento de recibirlo, Este debe contener toda la documentacion
que requiera el FILE como ingresos, tickets de bus, etc, y verificarA que los horarios correspondan a
los de la Biblia.

En caso se tenga alguna observacién comunicar de inmediato al asistente de operaciones.

Trasladista /Conductor

El asistente de operaciones debera estar pendiente de cualquier necesidad no identificada en la
ejecucion del servicio, deberd mantener una comunicacién constante con el trasladista y conductor,
para asegurarse que los servicios se hayan cumplido de manera puntual y correcta.

Trasladista /Conductor

Diariamente presentara los reportes de satisfaccion al asistente de Operaciones.

Supervisor de calidad

El supervisor de calidad debera registrar las encuestas de satisfaccidon, de tener algln inconveniente
registrado, el supervisor deberd emitir un correo al asistente de operaciones para tener en cuenta la

causa raiz del inconveniente y evitar que se genere nuevamente.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS
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Nro. Del DESARROLLO DEL RESPONSABLE(S) DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD A CONTROL DE
DIAGRAMA DE FLUJO REALIZAR nIDAD

Todo ingreso o egreso econdmico debe estar reflejado en el Registro de caja y bancos darios.
CCONTANUDAD> Asistente Contable El supervisor de calidad, debera verificar el movimiento de dicho registro de manera diaria.

e Por el proceso de ventas, operaciones recibira la informacion por correo. El ejecutivo de
ventas se mantendra en contacto con asistente de operaciones en caso de modificaciones y/o
cancelaciones.

e Por el procesos de reservas, operaciones recibird el file completo por correo electrénico y el
file en fisico indicando las fechas limites de pago, orden de pago, copia de documentos de
pasajeros, codigos de reserva de todas las reservas a proveedores.

1 Recepcidn del file del Asistente Contable
area de Reservas

El proceso de operaciones comienza con la recepcidn del file. Ventas y Reservas enviaran el file
File completo Asistente Contable por correo electrdnico y en fisico, el asistente de operaciones debera validar la informacion.

Si la informacién, se procedera a verificar los nombres de los proveedores y los montos pactados

Informacion ) en los servicios en el MULTI DESITNO y la Orden de Pago. Solicitar y verificar la siguiente

Completa Asistente Contable informacidn: fechas de viaje, numero de pasajeros, destino al que desea viajar, niumero de dias
del viaje, nacionalidad, pago total e informacién adicional de acuerdo a la naturaleza de la
solicitud.

De faltar informacion la asistente contable debe solicitar lo faltante a las areas de reservas o

4 Verificacion de ) ventas, segun corresponda el proveedor, recordar el manejo de proveedores por especiales y
datos con Reservas Asistente Contable regulares. Solicitando la informacién via correo con seguimiento diario seguin sea el manejo de
y Operaciones proveedor por operaciones o reservas.

i

e Sjel file no esta pagado al 100% se debera verificar previamente con la ejecutiva de ventas si
se necesita una contra factura y/o se pagarapor orden de gerencia; dicha informacion debera

Asistente Contable ser evidenciada con un correo con copia a gerencia, con su debida aprobacion.

e De tener el file pagado al 100% se debera proceder al pago de proveedores, enviando el
documento que evidencie el monto y la descripcion del monto a a pagar por el servicio,
respetando el acuerdo con el proveedor, se realizara el pago en el arribo del pasajero, al
termino de servicio u otra coordinacion evidenciada por correo.

CON CREDITO
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pago se realiza los viernes. La asistente de contabilidad debera verificar los montos con la OP de
cada file. Las ejecutivas de ventas deben informar a gerencia general la solicitud de tener un
Asistente Contable servicio con crédito. Sélo gerencia general, tiene la potestad de aceptar el crédito. Las ejecutivas
de ventas deben coordinar con el area de reservas, operaciones y contabilidad las fechas
pactadas o tentativas a generar el deposito. La ejecutiva de reservas y/o el jefe de operaciones,
tiene el deber de brindar seguimiento a los depédsitos, dependiendo al tipo de deuda que se

tenga:

File con credito

SIN CREDITO

7 Los pagos a proveedores se realizaran los viernes, la asistente contable debera informar a
_ gerencia con copia a calidad acerca de los montos y lista de proveedores a pagar, esperando la
Pago a proveedores Asistente Contable confirmacion de gerencia para emitir los abonos. Para realizar el pago al proveedor, la asistente
contable deberd solicitar su recibo por honorarios, boleta u otro documento del proveedor
donde figure el monto a cobrar a la empresa (los proveedores tienen hasta el dia miércoles para
enviar dichos documentos).

\ 4

\ 4

Envié de e Compras: Al generarse el abono a los proveedores, la asistente contable debera enviar por

comprobantes de Asistente Contable correo electrénico el voucher de deposito al proveedor con copia a reservas (pre pago) y
pago a proveedores operaciones (guias, transporte y restaurantes), segun corresponda.

(compras y ventas) e \Ventas: Al termino de cada file, la asistente contable debera solicitar su Recibo por

Honorarios o factura, seguin acuerdo con el proveedor. .

9 .
Asistente Contable )
Reporte de facturas por Cada fin de mes o cuando gerencia general lo solicite, la asistente contable debera enviar a
ventas mensual gerencia general, con copia al supervisor de calidad el registro de facturas de ventas del mes.
1

Se realiza la recepcidon de las solicitudes de compra de todos los files a operar, via correo

Asistente Contable electronico por la ejecutiva de reservas y operaciones.

10 PROCESO DE COMPRAS

Recepcic')n £6 S liza | ion de | licitudes d de todos los fil i
. . . e reallza la recepcion e |as solicituaes ae compra e Todos Ios Tiles a operar, Vvia correo
solicitud de la Asistente Contable P P P

11 electronico por la ejecutiva de reservas y operaciones.
compra

Evaluacion de
solicitud

Segun los requerimiento del file, verificar que la ejecutiva de operaciones y reservas hayan
enviado el correo con el requerimiento, indicando el monto de los servicios, ultima fecha de pago,
si se necesita hacer un adelanto u otra observacion que tenga que ver con fechas de pago. Esto
debe estar evidenciado por correo electronico a la asistente contable, y si se tienen
modificaciones, deben ser informadas de inmediato, por el mismo medio.

NOTA: En caso de files de ultimo minuto, la asistente contable deberd informar si tiene o no la
cantidad para el pago del file y comunicar de inmediato a gerencia general, en el caso gerencia
INVALIDO general no de respuesta, la asistente contable debera solicitar al supervisor de calidad que se
comunique de inmediato con gerencia para el requerimiento del dinero del file de ultimo minuto.

12
Asistente Contable

Anulacién de solicitud
de compra

VALIDO Asistente Contable Si la solicitud del dinero es incorrecta, el asistente de operaciones y/o reservas debe sustentar el

cambio del monto, evidenciando en un correo electronico.

13

14 La asistente contable deberd coordinar con el asistente de operaciones el monto a brindar con las
Proceso de compra Asistente Contable descripciones, para registrarlo y pagarlo en la fecha acordada. El ejecutivo de operaciones
deberd solicitar el recibo de egreso e ingreso como confirmacidn del desembolso.

) 4

Para evidenciar todo movimiento bancario, la asistente contable debera colocar el egreso o
15 Consolidar el proceso de . ingreso en el registro de caja chica y bancos, conjunto a las detracciones bancarias diarias que se
Asistente Contable

pago de proveedores tengan.

El tercer dia habil de cada mes, la asistente contable enviard un archivador con documentacién de
Consolidado de compras Asistente Contable compras y ventas al contador externo en Lima. La asistente contable generard un back up virtual
y ventas para comprarar el registro de compras y ventas del mes que ha declarado.

16

La asistente de contabilidad verificara toda compra con el comprobante de pago y el monto total
del requerimiento, para ingresarlo al registro de caja chica y bancos.

Verificacién de Asistente Contable En la verificacion de compras de elementos de escritorio y de primera necesidad, la asistente
17 compras contable debera verificar el monto y el estado de cada item comprado, haciendose cargo de la
devolucién y/o cambios.
NOTA: La asistente contable puede solicitar apoyo de la ejecutiva de operaciones para que el
trasladista o conductor pueda realizar las compras de los elementos de escritorio y/o de primera
necesidad.

18 PAGO A Asistente Contable
COLABORADORES

El ultimo dia de cada mes, el supervisor de calidad debera enviar el consolidado de asistencias de
Asistente Contable cada colaborador al asistente contable.

ecepcion de
consolidado de
asistencia

19

20

Observaciones

/od Supervisor de Calidad El supervisor de calidad debera indicar si se tiene algin descuento indicando la descripcién y
y/0 descuentos

cantidad del descuento de cada colaborador. Informacién enviada por correo electronico a la
asistente contable con copia a gerencia general.

El supervisor de calidad deberd esperar la confirmacion de los montos a pagar por gerencia
Supervisor de Calidad general. Dicho monto es enviado por el Contador Externo en Lima, quien envia la planilla.

21

gerencia genera

El asistente contable recepcionara el requerimiento de las planillas por gerencia general, para

Recepcién del . . emitir los depdsitos a las cuentas de cada colaborador el segundo dia habil de cada mes. En caso
22 Supervisor de Calidad de AFP, CTS, se coordinara con gerencia para emitir la documentacion del colaborador y abonar el
requerimiento » LIS, g p y
. pago.
de planilla
A4 La asistente contable deberd resguardar los vouchers originales del deposito de cada colaborador,
Archivo de vouchers de Asistente Contable como evidencia del deposito mensual y cumplimiento de funciones.
23

pago de colaboradores

PAGO ARENDAMIENTO, Asistente Contable
SERVICIOS Y BANCOS

24

e Servicios: Segun el recibo de los servicios de la empresa, la asistente deberd pagar antes de la
fecha limite indicada en el recibo y registrar los consumos segun indique la matriz de
objetivos e indicadores.

e Arrendamiento: Segun el contrato de alquiler de las instalaciones de la empresa, pagar acorde

- Recepcién de _ a la fecha de pago y el monto acordado.
documentos y montos a Asistente Contable e Bancos: Segun la fecha de pago del banco, pagar acorde a la fecha de pago y el monto
pagar acordado.

NOTA: La asisten contable debe resguardar todos los vouchers de pago mencionadas
anteriormente.

Solici | El asistente contable debe realizar el requerimiento a gerencia general, y emitir los depdsitos en
0 ICI.ta.F e Asistente Contable las fechas indicadas.
26 requerimiento
de dinero

\ 4

La asistente contable deberd resguardar los vouchers originales, como evidencia del deposito
Archivo de vouchers de Asistente Contable mensual y cumplimiento de funciones.

pago
'
/

4

27
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POST VENTA

N° de Proceso Responsable Actividad

Se esperara al pasajero 10 minutos antes del recojo. Verificar
que el pasajero cuente con toda la documentacién necesaria.
CONDUCTOR De no contar con la documentacidon necesaria, informa al
Gerente de Operaciones con quién coordinara el tratamiento a
brindar. Se llevara al pasajero al punto de designado.

Diariamente el jefe de operaciones debe entregar encuestas de
TRASLADISTA satisfaccidn en los servicios que se tengan.

Cada jueves o viernes, el jefe de operaciones debera escoger un file
aleatoriamente, entrevistando a un pasajero por file, llenando el
reporte de vehiculo y guia. El jefe de operaciones debera entregar
como maximo cada sabado la sistematizacién de la encuesta.

JEFE DE OPERACIONES

TRASLADISTA Diariamente, se deben de tener el mayor numero de reportes
de satisfaccidn por servicio.

El trasladista debe recoger las encuestas, agradeciendo vy
brindando tiempo necesario para que los pasajeros brinden sus

TRASLADISTA . L. .
opiniones. De tener alguna observacién se encargarda de
solucionarlo inmediatamente.

TRASLADISTA El traslladlst.a entregara semanalmente. los reportes de sat-ls-facuon
a la ejecutiva de ventas correspondiente para el servicio post
venta.

Se registraran los reportes de en el “Registro de satisfacciéon de
JEFE DE pasajeros” semanalmente. Verificando la cantidad de encuestas

OPERACIONES excelentes, buenas, regulares y malas.

EJECUTIVA DE VENTAS Se deberd tener un seguimiento semanal de las encuestas, (
(ROSITA) cada lunes) verificando los servicios en los que se tuvieron

observaciones, no conformidades y/o comentarios positivos.

El gerente general debe verificar los niveles de satisfaccién del
cliente, si el file fue directo o corporativo, cédigos de reserva y

JEFE DE OPERACIONES ) - ) -
observaciones externas brindadas por el trasladista del servicio.

Este informe deberd ser enviado a todo el equipo de trabajo
Identificando las observaciones que se tuvieron con los servicios,
JEFE DE OPERACIONES destino y proveedores . Se debera tener una reunidon semanal a
modo de una retroalimentacidn entre todo el quipo de trabajo
para tratar temas de files operados.

Se determinardn los tipos de file de parainformar a los pasajeros o
clientes corporativos acerca de las observaciones, comentarios o
fallas en el servicio.

TODOEL EQUIPO DE
TRABAJO

Cada ejecutiva de ventas y/o la gerente comercial y de ventas,
deberd verificar el estado del file directo, los servicios que se
tuvieron, los proveedores que intervinieron y caracteristicas de los
pax y los informes tanto del guia y del transfer. Verificando si el file

EJECUTIVAS DE VENTA
Y/O GERENTE
COMERCIALY DE VENTAS

fue positivo o negativo.
Segun la persona que analice el file, si identificd no conformidades,
EJECUTIVA DE se evaluaran las razones por las cuales se tl.fVO un no co’nforn.u'dad.
La persona que detecte la no conformidad debera emitir el
VENTAS Y GERENTE . L. . .
documento virtual maximo 24 horas luego de terminar el servicio,
COMERCIAL Y/O DE L .
para luego imprimir el documento y resguardarlo en un archivador
VENTAS " . ”
con el nombre de “no conformidades”.
(-)
(+)
De ser un file corporativo, se deberan verificar los servicios que se
EJECUTIVA DE tuvieron, las agencias, tour operadores, proveedores vy las

- VENTAS Y/O caracteristicas del servicio. Maximo 24 horas luego de terminar el

G ——(+ GERENTE COMERCIAL servicio.

= Y DE VENTAS Si luego del analizar el file si se identidico no conformidades, se

= evaliaran las razones por las cuales se obtuvo dicha observacion, para
luego imprimir y resguardar el documento en un archivador con el
nombre de “no conformidades”.

c s Si el file no tuvo observaciones, la persona que opere el file debe

S EJE UT(')VQ DE VENTA enviar un correo en en un maximo de 24 horas al pasajero

= CZ)/ ERENTE (solicitando que pueda brincar sus opiniones en redes sociales), y

= MER IAI;Y DE a la agencia o tour operador que estuvo incluido dentro del file,

VENTA con copia a gerencia y gestor de calidad.

\g EJECUTIVA DE VENTAS Y/ Segun ?I| t|pod de fllf cada ,:JTOCUt'Na de.venltas y/o ger.'enua

= 0O GERENTE COMERCIAL comercial y de ventas se , eberan er'mar as promf)qones,

c descuentos y ofertas que Peri AGENCY brinde en los destinos, en

=] Y DE VENTAS (. , .

B un maximo de 15 dias calendario.

Luego de enviar el correo, se deberd espera un plazo de 15 dias,

\S EJECUTIVA DE VENTAS Y/O para enviar nuevamente las ofertas, promociones, descuentos que

g GERENTE COMERCIALY DE se tengan en los destinos que brinda Perd AGENCY.

2 VENTAS Si no se genera una nueva cotizacion o venta, se debera enviar otro
correo luego de 15 dias, actualizando las ofertas, promociones y
descuentos que se tenga.

c EJECUTIVA DE VENTAS Y/O

-8 GERENTE COMERCIALY DE Sl se generd una nueva venta, se deberd iniciar nuevamente con el

g VENTAS proceso.

L

c
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ANEXO G

Pasajeros atendidos en el 2019
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¢ Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco
2019 FEBRERO Perd/ Lima 3
CANTIDAD FEBRERO Pert/ Lima 2
NACIONALIDAD PASAJEROS FEBRERO Perd/ Lima 2
ENERO Peru / Lima 2 FEBRERO Pert/ Arequipa 3
ENERO Bolivia / La Paz 2 FEBRERO Perd/ Arequipa 8
ENERO Perl / Lima 1 FEBRERO Pert/ Lima 8
ENERO Perl / Lima 2 FEBRERO Peru/ Lima 2
ENERO Bolivia / La Paz 3 FEBRERO Perd/ Lima 6
ENERO Bolivia / La Paz 4 FEBRERO Perd/ Lima 9
ENERO Bolivia / La Paz 4 FEBRERO Perd/ Lima 3
ENERO Per( / Lima 2 FEBRERO Pert/ Lima 2
ENERO Perl / Lima 5 FEBRERO Peru/ Lima 2
ENERO Perd / Lima 2 FEBRERO Perd/ Lima 2
ENERO Perd /Lima 2 FEBRERO Bolivia/ La Paz 2
ENERO Perd / Lima 2 FEBRERO Bolivia/ La Paz 4
ENERO Perd /Lima 6 FEBRERO Pert / Lima 4
ENERO Perd /Lima 3 FEBRERO Peru/ Lima 2
ENERO Perd / Lima 4 FEBRERO Perd/ Lima 2
ENERO Perd /Lima 2 FEBRERO Pert/ Lima 4
ENERO Bolivia / La Paz 4 FEBRERO Perud/ Lima 2
ENERO Bolivia / La Paz 1 FEBRERO Bolivia/ La Paz 4
ENERO Bolivia / La Paz 2 MARZO Perd/ Lima 2
ENERO Per( / Lima 2 MARZO Pert/ Lima 4
ENERO Bolivia / La Paz 2 MARZO Perd/ Lima 5
ENERO Bolivia / La Paz 2 MARZO Perud/ Lima 5
ENERO Perl / Lima 17 MARZO Pert/ Lima 4
FEBRERO Perud/ Lima 2 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Perd/ Lima 3 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Perd/ Lima 1 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Perd/ Lima 3 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Peru/ Lima 13 MARZO Perd/ Lima 4
FEBRERO Perd / Lima 2 MARZO Perud/ Lima 3
FEBRERO Perd/ Lima 3 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Perd/ Lima 7 MARZO Perd/ Lima 4
FEBRERO Per/ Lima 2 MARZO EUA 2
FEBRERO Perd/ Lima 2 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Per/ Lima 2 MARZO Perd/ Lima 2
FEBRERO Perd/ Lima 5 MARZO Perd/ Lima 1
FEBRERO Bolivia/ La Paz 4 MARZO Perd/ Lima 3
FEBRERO Bolivia/ La Paz 5 MARZO Perd/ Lima 4
FEBRERO Bolivia/ La Paz 3 MARZO Perd/ Lima 3
FEBRERO Pert/ Lima 1
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MARZO Perd/ Lima 6 MAYO Perd/ Lima 1
MARZO Pert/ Lima 2 MAYO EUA 1
MARZO Perd/ Lima 1 MAYO Perd/ Lima 3
MARZO Perd/ Lima 4 MAYO Perd/ Lima 4
MARZO Perd/ Lima 2 MAYO Colombia/ Bogota 1
MARZO Bolivia/ La Paz 2 MAYO Perd/ Lima 1
MARZO Bolivia/ La Paz 1 MAYO Perd/ Lima 1
MARZO Perd/ Lima 4 MAYO Perd/ Lima 2
MARZO Peru/ Truijillo 4 MAYO Perd/ Lima 4
MARZO Bolivia/ Santa Cruz 8 MAYO Perd/ Lima 1
MARZO Perd/ Lima 9 MAYO Perd/ Lima 2
MARZO Perd/ Lima 4 MAYO Perd/ Lima 2
MARZO Peru/ Lima 5 MAYO Perd/ Lima 2
MARZO Bolivia/ La Paz 34 MAYO Perd/ Lima 1
ABRIL Peru/ Lima 3 MAYO Perd/ Lima 2
ABRIL Perd/ Lima 3 MAYO Bolivia/La Paz 2
ABRIL Perd/ Lima 4 MAYO Bolivia/La Paz 2
ABRIL Peru/ Lima 2 MAYO Bolivia/La Paz 7
ABRIL Perd/ Lima 4 MAYO Bolivia/La Paz 3
ABRIL Bolivia/ La Paz 14 MAYO Perd/ Lima 1
ABRIL Perd/ Lima 1 MAYO Perd/ Lima 2
ABRIL Peru/ Lima 4 MAYO Perd/ Lima 2
ABRIL Perd/ Lima 4 MAYO Bolivia/La Paz 2
ABRIL EUA 2 MAYO Bolivia/La Paz 6
ABRIL Bolivia/ La Paz 2 MAYO Bolivia/La Paz 4
ABRIL Perd/ Lima 2 MAYO Bolivia/La Paz 2
ABRIL Perud/ Lima 2 MAYO Perd/ Lima 2
ABRIL Bolivia/ La Paz 8 JUNIO Colombia/Bogota 2
ABRIL Bolivia/ La Paz 2 JUNIO Perd/ Lima 2
ABRIL Bolivia/ La Paz 2 JUNIO Perd/ Lima 1
ABRIL Perd/ Lima 5 JUNIO Perd/ Lima 2
ABRIL Bolivia/ La Paz 6 JUNIO Perd/ Lima 2
ABRIL Perd/ Lima 2 JUNIO Perd/ Lima 6
ABRIL Perud/ Lima 2 JUNIO Perd/ Lima 2
ABRIL Bolivia/ La Paz 2 JUNIO Perd/ Lima 3
ABRIL Bolivia/ La Paz 1 JUNIO Perd/ Lima 2
MAYO Perd/ Lima 2 JUNIO Perd/ Lima 7
MAYO Perd/ Lima 1 JUNIO Espafia/ Madird 3
MAYO Perd/ Lima 2 JUNIO Perd/ Lima 4
MAYO Perd/ Lima 4 JUNIO Perd/ Lima 1
MAYO Perd/ Lima 2 JUNIO Perd/ Lima 2
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JUNIO Perd/ Lima 4 JULIO Perd/Lima 2
JUNIO Peru/ Cusco 2 JULIO Perud/Lima 2
JUNIO Perd/Lima 16 JULIO Perd/Lima 2
JUNIO Bolivia/ La Paz 6 JULIO Bolivia/La Paz 2
JUNIO Perd/Lima 4 JULIO Bolivia/La Paz 2
JUNIO Perd/Lima 5 JULIO Perud/Lima 5
JUNIO Perd/Lima 6 JULIO Bolivia/La Paz 8
JUNIO Perd/Lima 2 JULIO Perd/ Lima 3
JUNIO Perd/ Lima 2 JULIO Peru/Lima 2
JUNIO Perd/Lima 3 JULIO Bolivia/La Paz 2
JUNIO Perd/Lima 3 JULIO Perud/Lima 2
JUNIO Perd/Lima 2 JULIO Perud/Lima 2
JULIO Peru/ Arequipa 4 JULIO Bolivia/Santa Cruz 12
JULIO EUA 2 JULIO Peru/Lima 4
JULIO EUA 2 JULIO Perd/Lima 2
JULIO EUA 2 JULIO Peru/Arequipa 2
JULIO EUA 2 JULIO Peru/Lima 3
JULIO Perd/ Lima 3 AGOSTO Peru 4
JULIO Perd/ Lima 4 AGOSTO Peru 2
JULIO Colombia/Bogota 2 AGOSTO Peru 2
JULIO Perd/ Lima 2 AGOSTO Peru 2
JULIO Peru/ Lima 5 AGOSTO EUA 2
JULIO Bolivia/La Paz 2 AGOSTO EUA 4
JULIO Bolivia/La Paz 4 AGOSTO Lima 2
JULIO Perd/Lima 3 AGOSTO Lima 4
JULIO Perd/ Lima 8 AGOSTO Lima 3
JULIO Perd/Lima 4 AGOSTO Lima 3
JULIO Perd/Lima 1 AGOSTO Lima 3
JULIO Perd/Lima 3 AGOSTO Lima 2
JULIO EUA 3 AGOSTO Lima 2
JULIO Perd/Lima 2 AGOSTO Lima 2
JULIO Perd/Lima 2 AGOSTO Lima 3
JULIO Perd/Lima 4 AGOSTO Lima 2
JULIO Bolivia/ Santa Cruz 2 AGOSTO Arequipa 11
JULIO Bolivia/Santa Cruz 4 AGOSTO Arequipa 1
JULIO Bolivia/Santa Cruz 2 AGOSTO Bolivia 2
JULIO Bolivia/Santa Cruz 4 AGOSTO Lima 2
JULIO Bolivia/La Paz 3 AGOSTO Lima 2
JULIO Bolivia/La Paz 2 AGOSTO Lima 7
JULIO Bolivia/La Paz 2 AGOSTO Colombia 3
JULIO Perd/Lima 3 AGOSTO Lima 2
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AGOSTO Lima 2 SETIEMBRE Colombia 18
AGOSTO Lima 8 SETIEMBRE Bolivia 25
AGOSTO Lima 3 SETIEMBRE Bolivia 4
AGOSTO Argentina 3 SETIEMBRE Bolivia 8
AGOSTO Lima 7 SETIEMBRE Bolivia 1
AGOSTO Lima 3 SETIEMBRE Bolivia 5
AGOSTO Lima 1 SETIEMBRE Bolivia 1
AGOSTO Bolivia/La Paz 6 SETIEMBRE Bolivia 1
AGOSTO Bolivia/Santa Cruz 2 SETIEMBRE Bolivia 2
AGOSTO Perd/Lima 7 SETIEMBRE Peru 2
AGOSTO Perd/Lima 2 SETIEMBRE Peru 2
AGOSTO Perd/ Lima 4 SETIEMBRE Perd 1
AGOSTO Perd/Lima 4 SETIEMBRE Peru 2
AGOSTO Perd/Lima 2 SETIEMBRE Perd 1
AGOSTO Peru/Lima 2 SETIEMBRE Peru 2
AGOSTO Perd/Lima 4 SETIEMBRE Bolivia 2
AGOSTO Perd/Lima 2 SETIEMBRE Bolivia 2
AGOSTO Perd/Lima 3 SETIEMBRE Bolivia 2
AGOSTO Perd/Lima 4 SETIEMBRE Perd 1
AGOSTO Perd/Lima 2 SETIEMBRE Peru 4
AGOSTO Bolivia/La Paz 3 SETIEMBRE Perd 3
AGOSTO Bolivia/La Paz 2 SETIEMBRE Bolivia 1
AGOSTO Perd/Lima 2 SETIEMBRE Bolivia 2
AGOSTO Perd/Lima 9 SETIEMBRE Bolivia 3
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Bolivia 2
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Bolivia 2
SETIEMBRE Peru 1 SETIEMBRE Bolivia 2
SETIEMBRE Peru 3 SETIEMBRE Peru 2
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Peru 1
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Peru 4
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Peru 2
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Peru 2
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Peru 3
SETIEMBRE China 1 SETIEMBRE Peru 2
SETIEMBRE China 2 SETIEMBRE Peru 1
SETIEMBRE Peru 3 SETIEMBRE Peru 4
SETIEMBRE Peru 3 SETIEMBRE Bolivia 2
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Bolivia 2
SETIEMBRE Peru 2 SETIEMBRE Peru 2
SETIEMBRE Bolivia 4 SETIEMBRE Peru 2
SETIEMBRE Peru 5 OCTUBRE Bolivia 1
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OCTUBRE Bolivia 14 OCTUBRE Peru 2
OCTUBRE Bolivia 3 OCTUBRE Peru 6
OCTUBRE Bolivia 18 OCTUBRE Bolivia 1
OCTUBRE Bolivia 1 OCTUBRE Bolivia 2
OCTUBRE Bolivia 1 OCTUBRE Bolivia 2
OCTUBRE Peru 4 OCTUBRE Peru 1
OCTUBRE Peru 1 OCTUBRE Bolivia 1
OCTUBRE Argentina 1 OCTUBRE Boliva 2
OCTUBRE EUA 4 OCTUBRE Bolivia 2
OCTUBRE Canada 2 OCTUBRE Bolivia 4
OCTUBRE Chile 2 OCTUBRE Bolivia 2
OCTUBRE Perd 3 OCTUBRE Peru 2
OCTUBRE Peru 2 OCTUBRE Peru 2
OCTUBRE Peru 2 OCTUBRE Peru 2
OCTUBRE Peru 2 OCTUBRE Peru 2
OCTUBRE Peru 1 OCTUBRE Peru 1
OCTUBRE Bolivia 1 OCTUBRE Peru 4
OCTUBRE Bolivia 6 NOVIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Peru 4 NOVIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Peru 2 NOVIEMBRE PERU 4
OCTUBRE Peru 2 NOVIEMBRE PERU 3
OCTUBRE Peru 3 NOVIEMBRE BOLIVIA 2
OCTUBRE Peru 2 NOVIEMBRE BOLIVIA 2
OCTUBRE Peru 4 NOVIEMBRE PERU 4
OCTUBRE Peru 3 NOVIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Peru 2 NOVIEMBRE PERU 3
OCTUBRE Peru 3 NOVIEMBRE PERU 1
OCTUBRE Peru 2 NOVIEMBRE BOLIVIA 2
OCTUBRE Peru 1 NOVIEMBRE PERU 4
OCTUBRE Peru 2 NOVIEMBRE BOLIVIA 2
OCTUBRE Peru 1 NOVIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Bolivia 2 NOVIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Bolivia 1 DICIEMBRE PERU 4
OCTUBRE Bolivia 1 DICIEMBRE PERU 5
OCTUBRE Bolivia 2 DICIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Bolivia 1 DICIEMBRE PERU 11
OCTUBRE Bolivia 1 DICIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Bolivia 2 DICIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Peru 3 DICIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Bolivia 10 DICIEMBRE PERU 2
OCTUBRE Peru 4 DICIEMBRE PERU 2
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DICIEMBRE PERU 5 NOVIEMBRE PERU 4
DICIEMBRE PERU 3 NOVIEMBRE BOLIVIA 2
DICIEMBRE PERU 2 NOVIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 3 NOVIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE BRASIL 2 DICIEMBRE PERU 4
DICIEMBRE PERU 19 DICIEMBRE PERU 5
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 5 DICIEMBRE PERU 11
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 4 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 5 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 5
DICIEMBRE COLOMBIA 3 DICIEMBRE PERU 3
DICIEMBRE PERU 4 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 4 DICIEMBRE PERU 3
DICIEMBRE CANADA 1 DICIEMBRE BRASIL 2
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 19
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 5
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 1 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 3 DICIEMBRE PERU 4
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 5
DICIEMBRE PORTUGAL 3 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 3 DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 4 DICIEMBRE COLOMBIA 3
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 4
DICIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 4
NOVIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE CANADA 1
NOVIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 4 DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 3 DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE BOLIVIA 2 DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE BOLIVIA 2 DICIEMBRE PERU 1
NOVIEMBRE PERU 4 DICIEMBRE PERU 3
NOVIEMBRE PERU 2 DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 3 DICIEMBRE PORTUGAL 3
NOVIEMBRE PERU 1 DICIEMBRE PERU 3
NOVIEMBRE BOLIVIA 2 DICIEMBRE PERU 4
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DICIEMBRE PERU 2
DICIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 4
NOVIEMBRE PERU 3
NOVIEMBRE BOLIVIA 2
NOVIEMBRE BOLIVIA 2
NOVIEMBRE PERU 4
NOVIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 3
NOVIEMBRE PERU 1
NOVIEMBRE BOLIVIA 2
NOVIEMBRE PERU 4
NOVIEMBRE BOLIVIA 2
NOVIEMBRE PERU 2
NOVIEMBRE PERU 2

TOTAL 1403
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ANEXO H

Matriz de Operazionalizacion de Variables
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DEFINICION | DEFINICION
Variable Dimensiones | Indicadores Instrumento Fuente
TEORICA PRACTICA
Porcentaje de Cuestionario Empresa PERU AGENCY
Planeacion cumplimiento de la Linea
Colaboradores de la empresa
. Base de Diagnéstico Entrevista .
Norma basada Orientar la PERU AGENCY
VARIABLE en la informacian, los Emision de Documentos Empresa PERU AGENCY

INDEPENDIENTE:

NORMA ISO

9001:2015

estandarizacion
y mejora de
procesos, para
aumentar la
satisfaccion del

cliente.

recursos y el
trabajo de manera
que los clientes
estén conformes
con el servicio

adquirido.

Organizacién

Numero de Documentos

Colaboradores de la empresa

Implementados Entrevista
PERU AGENCY
Porcentaje de Satisfaccion )
Ejecucion Encuesta Empresa PERU AGENCY
del Cliente
Inspecciones de Auditoria | Colaboradores de la empresa
indice de Conformidades
Interna con Check List PERU AGENCY
Control

indice de No

Conformidades

Inspecciones de Auditoria

Interna con Check List

Colaboradores de la empresa

PERU AGENCY

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco
Concepto
Variable Concepto Practico | Dimensiones | Indicadores Instrumento Fuente
Tedrico
Total de Pasajeros
Atendidos / pasajeros Anélisis Documentario Registro de Ventas
Eficacia
estimados por atender
Relacion entre
Porcentaje de Evaluaciones de
la producciony | Resultado de los Programa Anual de
Especializacién de Conocimiento en las
los recursos servicios realizados capacitaciones
VARIABLE Talento Humano capacitaciones
empleados para | y los recursos
DEPENDIENTE: Horas — Hombre
la produccion de | empleados para Documentos
PRODUCTIVIDAD trabajadas del personal
un determinado | lograr vender el Eficiencia Anélisis Documentario Administrativos de Peru
/ Total de Pasajeros
producto o servicio ofrecido. Agency
Atendidos
servicio.
ROA
Rentabilidad ROE Analisis Financiero Documentos contables
ROI
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ANEXOI

Certificacidon I1ISO 9001:2015

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco
= ﬁ‘,‘x

MS CERT

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM

This is to Certify that the Quality Management System
of
PERU ON ROAD EIRL
Address:

Calle Sacsayhuaman H-3 dpto 702 Urb. Manuel Prado, Cusco, Cusco PERU.
has been assessed and found to comply with the requirements of:

ISO 9001:2015

(Quality Management System)

Scope of Certification:
English: Design and Development of Tourist Packages for National and International
Receptive Tourism Operation
Spanish: Diseito Y Desarrollo De Paquetes Turisticos De Turismo Receptive Nacional
E Internacional Y Su Comercializacidn

Sector Code: (ANZSIC CODE: 7220 )
Certificate Number: PRU/QMS/00064/8538

Issue no.: 01

Dare of approval @ 307 2019 Valid uniil : 03.07.2022
Revision no: nil Revision date - nil

Original Certification Dare: 03.07.2019
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