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Resumen

En esta investigacion se tuvo como objetivo principal proponer la mejora del proceso de
atencion para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Asociacion cultural
ImpreZion. Para este estudio se aplicé una metodologia de tipo aplicada, nivel explicativo y
disefio no experimental. El estudio se realizo en tres etapas: Diagnoéstico inicial de la empresa,
Evaluacion de la satisfaccion actual del cliente y Disefio de la propuesta de mejora. En los
resultados del diagnostico inicial, la empresa tenia un 26,79% de cumplimiento en base a la
Norma ISO 9001:2015, siendo el factor de Liderazgo el mas bajo con un valor de 17,86%.
Asimismo, siguiendo la metodologia de Frank Bird, se identificaron los principales problemas
del proceso de atencion que inciden en la satisfaccion del cliente (P1-P5) y, posteriormente, se
priorizaron mediante la Matriz de Vester, determinandose como problema critico el P5:
desorganizacion del proceso de atencion. A partir de ello, se vinculé la propuesta de
implementacion del SGC (Sistema de Gestion de Calidad) con las causas asociadas al problema
priorizado, considerando un tiempo de implementacion de 102 dias mediante un plan de accion
en secuencia de los lineamientos de la norma. Finalmente, se proyectd un analisis econémico-
financiero, obteniéndose un Valor Actual Neto (VAN) de $10 795,18 y una Tasa Interna de
Retorno (TIR) de 86%, lo que evidencia la viabilidad econémica de la propuesta teniendo un
costo/beneficio de 1,2. En conclusion, se disefid una propuesta viable econémicamente para la

mejora del proceso de atencion en la empresa Asociacion cultural ImpreZion.

Palabras clave: Propuesta, mejora, satisfaccion, cliente, 1ISO 9001:2015



Abstract

This study aimed to propose an improvement to the customer service process in order to
increase the level of customer satisfaction in the company Asociacién Cultural ImpreZion. The
research followed an applied approach, with an explanatory level and a non-experimental
design. The study was conducted in three stages: initial diagnosis of the company, evaluation
of current customer satisfaction, and design of the improvement proposal. The initial diagnosis
revealed that the company had a 26.79% compliance level with the requirements of the 1SO
9001:2015 standard, with the Leadership dimension presenting the lowest score (17.86%).
Following the Frank Bird methodology, the main problems affecting the customer service
process and customer satisfaction (P1-P5) were identified. These problems were subsequently
prioritized using the Vester Matrix, determining P5: disorganization of the customer service
process as the critical issue. Based on these findings, a Quality Management System (QMS)
proposal based on ISO 9001:2015 was designed and linked to the causes associated with the
prioritized problem. The implementation plan was structured according to the requirements of
the standard and considered an estimated implementation period of 102 days. Finally, an
economic and financial evaluation was performed. The results showed a Net Present Value
(NPV) of $10,795.18 and an Internal Rate of Return (IRR) of 86%, indicating the economic
feasibility of the proposal, with a benefit—cost ratio of 1.2. Therefore, the study concludes that
the proposed improvement to the customer service process is economically viable and

contributes to increasing customer satisfaction in the company Asociacion Cultural ImpreZion.

Keywords: Proposal, improvement, satisfaction, customer, 1SO 9001:2015.
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Introduccion

En el sector turistico, la Organizacion Mundial del Turismo [1] debe asegurarse de conocer
mejor las expectativas, necesidades y deseos de los clientes, en comparacion de los
competidores, para lograr un beneficio mutuo entre turistas, empresas y residentes; es por ello
que las empresas en un mundo globalizado necesitan mejorar sus procesos si desean convertirse
en lideres del mercado moderno. Es evidente que las agencias de viaje tienen un papel
importante en la industria del turismo a nivel mundial, ya que su labor esencial consiste en
distribuir los productos y servicios que ofrecen los proveedores mayoristas al mercado, entre
transporte, alojamiento, seguros y demas servicios; por lo que deben garantizar un buen
servicio para mantener satisfecho al cliente [2]. En el 2019, el nivel de satisfaccion en Espafia
paso de 8,5 a 7,8 puntos, debido a la deficiente calidad de servicio que ofrecian las agencias, lo
que provoco la reduccion del gasto medio en un 0,7% [3]; sin embargo, para el afio 2022, las
agencias espafiolas pusieron sus esfuerzos en mejorar la comodidad y facilidad de organizar el
viaje, ademas de la seguridad y confianza en solucionar oportunamente inconvenientes, lo que

gener0 la percepcion sobresaliente del servicio en un 42% y positiva en un 54% [4].

En el Perd [5], se describe a un cliente con altas expectativas que no solo requiere una
atencion adecuada y de calidad, sino que también valora otros factores como la confiabilidad,
un tiempo de respuesta razonable y un precio justo; por esta razon, el servicio al cliente se ha
vuelto un factor critico para cualquier organizacion, ya que la aplicacion inadecuada puede
tener efectos negativos en el desarrollo y la reputacion de una empresa. Durante el afio 2019, la
satisfaccion disminuyé de un 78% a 74%, donde el principal factor es el precio con 56% de
insatisfaccion y la calidad de atencion con un 71% [6], esta problematica ocasiona que las
compafiias observen una reduccion en su facturacion de un 27,6% [7]. En las compafiias ocurren
inconvenientes que deben ser resueltos, lo que no siempre es facil porque implica un proceso
que envuelve a las personas que las implementan y los recursos que requieren para ser resueltos,
y es preciso dotarse de un buen elemento de capital humano y una comprensién de las técnicas,
herramientasy modelos que ayuden a establecer una solucion adecuada [8].

La empresa en estudio denominada Asociacién cultural ImpreZion, ubicada en Chiclayo con
mas de 7 afios de experiencia en el mercado, se dedica profesional y comercialmente a la
organizacion de servicios turisticos exclusivos a Israel, brindando paquetes todo incluido. Cada
afio se realizan alrededor de 3 a 4 viajes, dependiendo de la demanda del servicio, manteniendo
como meta 3 viajes por afio; sin embargo, durante el afio 2022 solo se ejecutaron 2 viajes

evidenciando pérdidas econdémicas de aproximadamente $169 850,00 por venta no percibida
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(anexo 9), ademas, de la informacion obtenida de la aplicacion de una encuesta que sefiala que
el 35% de los clientes se encontraron insatisfechos con el servicio brindado por la empresa,
siendo la seguridad un factor critico con la cual solo el 12,9% se encuentra satisfecho y el 36,5%
se encuentra conforme; ya que no percibieron la confianza en la resolucion oportuna de sus
inconformidades. En ese sentido, las causas del problema descrito recaen en la deficiente
ejecucion de sus procesos de atencion al cliente, producto de la falta de coordinacion entre los
distintos departamentos que se involucran en el proceso, conllevando a retrasos en la
produccion y oferta de viajes; asi mismo, la falta de capacitacién adecuada para los empleados
en los diferentes procedimientos que afectan la calidad y consistencia de los servicios finales,
ademas de la falta de estandarizacion de los procesos, donde no hay tareas definidas para cada
uno de los trabajadores. Todo ello, provoco la insatisfaccion de los clientes en relacién a la
atencidn recibida, generando que las ventas de la empresa se reduzcan en un 45,9% en relacion
al promedio de las ventas obtenidas en afios anteriores a la pandemia (anexo 10). Por ello, se
plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Como mejorar el proceso de atencion de la
empresa Asociacion cultural ImpreZion para aumentar la satisfaccion del cliente?

En esta investigacion se tuvo como objetivo general proponer la mejora del proceso de
atencion de la empresa Asociacion cultural ImpreZion para aumentar la satisfaccion del cliente
y como objetivos especificos: Realizar el diagnostico del proceso de atencion al cliente y los
elementos que afectan el nivel de servicio en la empresa Asociacion cultural ImpreZion;
Elaborar la propuesta de mejora del proceso de atencion al cliente en la empresa Asociacion
cultural ImpreZion y Realizar un andlisis beneficio-costo de la propuesta de mejora.

En ese sentido, la presente propuesta permitiria la optimizacion de la estructura
organizacional, procesos, responsabilidades, operaciones y metodologias necesarias para
detectar inconformidades y corregir fallas, con el fin de incrementar la calidad del servicio
ofrecido; por tanto, se lograria la mitigacion de las causas que afectan el grado de satisfaccion
de los clientes mediante la aplicacion de conocimientos que optimizaron el proceso de atencion
al cliente, lo cual puede servir como antecedente para futuras investigaciones; ademas se brindé
a la empresa un enfoque documentado y sistematico del proceso de atencion para disefiar y

determinar los medios y técnicas obligatorios que lograran el control sostenible de la empresa.

Revisién de literatura

Conseguir la plena satisfaccion del cliente es la construccion de un punto de apoyo en la
"cabeza" del cliente y, por lo tanto, en el mercado objetivo es un requisito previo esencial; por
ello, el objetivo de “hacer felices a todos los clientes” es trabajo de todas las personas que
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pertenecen a la organizacion, en ese sentido, es importante conocer el beneficio del nivel de
satisfaccion del consumidor, saber hasta qué punto definirlo, cuanto es la satisfaccion, como
se siente el cliente, lo que esperan, y lo que constituye el rendimiento percibido, para que
puedan ayudar mejor en todas sus tareas y lograr satisfacer al consumidor [9]. De acuerdo con
Valenzuela et al. [10] en su estudio denominado "Determining Customer Satisfaction in a
Service-oriented SME: Customer Attention, Service, Product, and Price as Key Variables”,
un cliente satisfecho es aquel que obtiene del servicio lo que esperaba; por tanto, mantener a
un cliente satisfecho es convertirlo en un actor activo de la empresa; puesto que recomendara
el servicio y volvera a utilizarlo, lo que repercute en grandes beneficios para la empresa como
el incremento de las ventas; ademas de mejorar la reputacién y popularidad de la marca,
reduccion de los gastos de marketing y fidelizacion de los clientes [11]. De esta manera, se
analizd la satisfaccion del cliente de una pyme evaluando la atencién y la calidad de servicio
mediante una encuesta a 50 personas, donde el 1% considera que el servicio recibido fue
excelente, el 23% lo califica como bueno; mientras el 54% como regular y el 22% restante lo
considera deficiente o muy deficiente; en ese sentido, se destaca la importancia de los factores
evaluados en la satisfaccion del cliente, es decir, cuanto mejor sea el servicio prestado, mayor
seré la satisfaccion del cliente [10].

El grado de satisfaccion del consumidor indica el nivel de fidelidad a la organizacion,
como: Si un consumidor concurrente no se encuentra satisfecho con el servicio brindado
inmediatamente busca otraempresa que si lo logresatisfacer; asi mismo, los clientes satisfechos
se mantendran fieles; pero seré hasta que otra empresa le brinde un mejor precio y servicio; en
cambio, un cliente plenamente satisfecho sera fiel a la empresa porque aprecia la relacion
afectiva que por encima del simple gusto; por eso, las sabias organizaciones tratan de
satisfacer a sus compradores dando la palabra de que pueden ofrecer y seguiran ofreciendo
mas de lo que prometen. Hay varios elementos que tienen un efecto directo sobre la atencién
al cliente, por ejemplo: el contacto directo con los clientes, la relacion entre el vendedor vy el
cliente, la correspondencia, la atencién a las quejas y la calidad de las instalaciones; en
consecuencia, para conectarse con los clientes, es esencial enfocarse en brindar un servicio y
atencion de calidad [12].

De acuerdo con Silva et al. [13] en su investigacion “Calidad del servicio y su relacién con
la satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de Canchaque-Per(” afirma que el cliente es el
centro de cualquier organizacion, por lo cual las estrategias deben dirigirse a la distincion
relacionada a la calidad, ya que un servicio de calidad considera importante a todo elemento
que genere satisfaccion al cliente; en ese sentido, encuest6 a 196 personas para medir la calidad
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de servicio con base a 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia; donde resultdé con un valor de percepcion del 74%, indicando que existe una
correlacion significativa entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio. Las
dimensiones mencionadas pertenecen al modelo Servqual, el cual es una técnica utilizada en la
investigacion comercial que permite evaluar la calidad del servicio que se ofrece y determinar
las expectativas y valoraciones que tienen los clientes al respecto, ofreciendo una evaluacion
de los factores que afectan la satisfaccion del cliente, incluyendo factores impredecibles y fuera
de control de la empresa [14]. Segin Barragan et al. [15] en su articulo titulado “Anaélisis de la
calidad del servicio en IES a través del modelo SERVQUAL”, afirma la importancia de este
modelo para medir la calidad de servicio que percibe la comunidad estudiantil sobre los
servicios de tramites administrativos; por lo que aplicé una encuesta a 425 alumnos de la
Escuela Superior de la Universidad de Colima evaluando las 5 dimensiones mencionadas,
donde obtuvo puntuaciones criticas en elementos tangibles y la empatia con 74% y 78%
respectivamente, lo que genero que la satisfaccion del cliente sea del 61% en relacién al servicio

ofrecido.

Respecto a los elementos tangibles se refiere a la percepcién del cliente sobre las
instalaciones fisicas, infraestructura, tecnologia y personal de la empresa; en cuanto a la
empatia esta referida al grado individual de atencion que proporciona la empresa a sus clientes,
a través de un servicio especial 0 adaptado a sus necesidades; mientras que la fiabilidad hace
referencia a la habilidad de proveer de manera consistente y amable los servicios prometidos,
en cuanto a su suministro, funcionamiento, resolucién de conflictos y precios; la capacidad de
respuesta hace alusion a la voluntad de brindar ayuda oportuna y apropiada a los usuarios, asi
como a la celeridad para responder preguntas, quejas o cualquier inquietud; finalmente, la
seguridad se trata del conocimiento y atencién por parte de los empleados hacia los clientes,
lo que genera fiabilidad y confianza [12].

En ese sentido, Chap et al. [16] en su investigacion denominada “Percepcion sobre la
calidad de servicio brindado por la agencia de viajes Apleno S.A. - Paraguay mediante el
modelo servqual” ratifica que la medicion de la satisfaccion del cliente recae en la percepcion
que tiene el cliente respecto al servicio brindado, el cual fue medido a través de las 5
dimensiones del modelo servqual; como resultado de aplicar la encuesta con escala likert a
357 personas, obtuvo un porcentaje de 94% en los factores de elementos tangibles, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, lo que quiere decir que los clientes se encuentran

satisfechos con las instalaciones fisicas, la apariencia, actitud servicial y capacidad del
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personal y la atencion personalizada recibida; mientras que el 93% se encuentra satisfecho
con la ejecucion segura del servicio sin errores.

De acuerdo a Usman et al. [17] en su investigacion “Investigating the Role of QMS
implementation on customers’ satisfaction: A Case Study of SMEs”, muchas compafias han
incrementado el nivel de satisfaccion de sus clientes a través de la mejora de la gestion de
calidad de sus procesos, especificamente utilizando la ISO 9001; sefiala que la aplicacion de
los lineamientos de la norma estandar internacional mencionada incrementa la satisfaccion
del cliente hasta en un 41,4% (pasando de 40% a 68,2%), donde la percepcion de los elementos
tangibles mejord en un 23,6%, la capacidad de respuesta en un 30,1%, la seguridad en un
25,8% y la empatia en un 24,2% y la fiabilidad en un 37,2%; en ese sentido, afirma que la
mejora de la calidad de los procesos se refleja en el incremento de la satisfaccion del cliente.
La norma internacional 1SO 9001:2015 tiene el objetivo de que las organizaciones puedan
demostrar de forma constante su capacidad para proveer productos y servicios que cumplan
las necesidades y demandas de los clientes de forma regulatoria y legal. La norma se basa en
procesos que incorporan el pensamiento estratégico y el ciclo PHVA. Es un estandar a nivel
mundial aplicable a cualquier organizacion, independientemente de su tamafio y evidencia
que una organizacion cumple con elevados estandares de calidad, lo que puede ofrecerla una
ventaja competitiva en el mercado [18]. Tal como lo menciona Sanchez et al. [19] en su
estudio “ISO 9001 Standard: exploratory analysis in the manufacturing sector in Mexico”
donde analizé la implementacion ISO 9001 en empresas del sector manufacturero dedicadas
a diferentes rubros como metalurgia, farmacéuticas, plasticos, textiles, productos alimenticios,
entre otros; sefialando que todas debieron cumplir los 7 lineamientos estandares de la norma,
sobrepasando las barreras y obteniendo los beneficios de la implementacion, entre ellos, la
reduccion de las no conformidades en un 71% y el incremento de la satisfaccion del cliente
en un 72%. Asimismo, Mora [20] en su investigacion “Sistemas integrados de gestion de las
normas ISO 9001 e ISO 30301 en el contexto notarial colombiano”, utilizo la integracion de
los lineamientos de la 1SO 9001:2015 en conjunto con una norma especifica de gestion de la
documentacion, para potenciar los beneficios de su implementacion, donde tras una
evaluacion el 70% estuvo de acuerdo con el funcionamiento de la metodologia aplicada y se

redujo las no conformidades en un 18%.

La norma ISO 9001 es un estandar internacional desarrollado por la Organizacién
Internacional de Normalizacidn (ISO) que se aplica a los sistemas de gestion de calidad de

organizaciones, tanto publicas como privadas, sin importar su tamafio o sector de actividad.
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Esta norma proporciona una solida base para mejorar la calidad de los productos y servicios,
asi como la satisfaccion del cliente; tal como se muestra en la investigacion de Montenegro y
Aragon [21] “Improving customer satisfaction through the ISO 9001 quality management
system and quality control design: a case study”, quienes ratifican que la implementacion de la
ISO 9001 asegura la calidad del servicio y la percepcion de éste como buena hacia el cliente, la
cual ha funcionado a traves de los afios en empresas con diferentes giro de negocio; por este
motivo, implementaron el SGC en una empresa de entretenimiento con la finalidad de
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente del 72%; ya que en nocién de calidad solo
cumplian con el 16,5% de lo que demanda la norma y de esta manera, se logré incrementar la
satisfaccion a un 92%, al reducir el namero de no conformidades a 27 y el indice de reclamos
resueltos a 90%. Asimismo, Gonzélez y Garcia [22] en su investigacion “Implementacion de
un sistema de gestion de calidad e inocuidad alimentaria en una comercializadora de alimentos”
indica que las empresas, actualmente, desean mejorar sus practicas de calidad siguiendo una
guia que no solo se centre en el producto sino en los procesos, tal como la norma 1ISO 9001; por
ello, al integrar ciertas practicas de calidad alimentaria con la norma, logr6 mejorar el
cumplimiento de los lineamientos de la norma de 22,7% a 89,5%, lo que repercuti6 en la mejora
de la satisfaccion del cliente en un 28,7% al reducir el nimero de reclamos de 48 a 8, ademas

de incrementar los reclamos resueltos en un 83,8% y el nimero de clientes en un 20%.

En consecuencia, las empresas buscan obtener la certificacion 1ISO 9001 para garantizar a
sus clientes que ofrecen productos y servicios de calidad superior, ya que los clientes valoran a
las empresas comprometidas con la excelencia en calidad; por lo que la adopcion de la norma
ISO 9001 se convierte en una ventaja competitiva para las empresas; para lo cual debe cumplir
con los lineamientos que exige, tales como: (i) Contexto de la organizacion, el cual constituye
los requisitos generales de la norma, (ii) Liderazgo, donde los administradores de la
organizacion deben cumplir con los requisitos enumerados en esta seccion, (iii) Planificacion,
el cual contiene los requisitos necesarios para administrar con éxito los recursos de una
organizacion, (iv) Apoyo o soporte, se refiere a los soportes del producto o servicio
proporcionado, (v) Operacion, contempla los requisitos del producto o servicio, (vi) Evaluacion
del desempefio, el cual establece la verificacion y medicién de la efectividad del SGC y (vii)
Mejora que vela por la mejora continua [23]. En ese sentido, Jauregui et al. [24] en su
investigacion “Implementacion de Acciones por Medio de Auditorias para Lograr la
Recertificacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001 en una Empresa del Ramo Metal

Mecanico al Cambiar su Razén Social” evalu6 el cumplimiento de los lineamientos de la norma
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ISO 9001 tras un afio de su implementacién, encontrandose asi que en el afio 2021 las no
conformidades ascendian a 116, y tras un proceso de gestion de no conformidades implantada
en los mismos requisitos de la norma, se logré reducir en el afio 2022 a 95 en una primera
instancia y posterior a ello, a 3 no conformidades, lo que permitié la recertificacion. Asimismo,
Parra et al. [25] en su investigacion “Diagnoéstico de la situacion actual de una empresa de
servicios de alimentacion con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para un sistema de gestion de la calidad” analizan los lineamientos de la norma a
través del cumplimiento de sus requisitos con la finalidad de detectar deficiencias y proponer
estrategias de mejora, por lo que se mejoré el contexto de la organizacién, planificacion,
operacion y mejora por no cumplir con los requisitos teniendo puntajes como 25%, 19,05%,
41,7% y 36,1% respectivamente y en cuanto a liderazgo, apoyo y evaluacion de desempefio se
mantuvo el cumplimiento y se adoptaron acciones correctivas por tener un cumplimiento parcial
de 69,1%, 60,0% y 62,8% respectivamente.

De esta manera, multiples autores implementan esta norma cumpliendo los requisitos de
cada uno de los lineamientos para obtener beneficios en cuanto a la calidad de servicio, como
Ulloa et al. [26] en su articulo “Gestion de Calidad bajo ISO 9001:2015 para aumentar la
satisfaccion del Cliente en C.E.L Conache S.A.C, 2020, quienes aplicaron los requerimientos
de la norma para incrementar la complacencia de sus clientes, logrando obtener un aumento de
la satisfaccion del cliente a un 81% a partir del diagnosticado 29% con el modelo servqual. Este
resultado se obtuvo gracias a la optimizacion de la gestion de calidad a través del cumplimiento
promedio de los lineamientos de 36,53% al 78,3%. Asimismo, Amasifén et al. [27] en su
investigacion “Sistema de Gestion de la Calidad basado en ISO 9001:2015 y su influencia en
la satisfaccion de los servicios de una empresa automotriz peruana” incremento la satisfaccion
del cliente de 35,2% a 75,6%, medido mediante el modelo servqual, con la aplicacion del SGC
basado en la ISO, el cual mejor6 su cumplimiento de 36,53% a 78,3%, lo que permitié
estandarizar el proceso.

En relacion a ello, Coronel y Salazar [28] en su trabajo “Propuesta de un sistema de gestion
de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente
en el servicio de venta de cal en la empresa Calera Bendicion de Dios E.ILR.L.” mejor6 el
cumplimiento de la norma de 36,89% a 63,0% a fin de aumentar la satisfaccion del cliente de
35% a 65%, lo que generd a la empresa un incremento del 6,8% en sus ingresos anuales, ademas
de validar econémicamente la implementacion del SGC con un VAN de S/366 303,09 y TIR
de 90%. Incluyendo la investigacion de Castillo [29] denominada “Propuesta de un modelo
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integrado CRM 2.0 y sistema de gestion de calidad en los servicios de capacitacion continua en
modalidad virtual, para la satisfaccion de los clientes de la empresa GICA Ingenieros” en la
cual aplico la norma ISO 9001:2015, a través de los pasos del CRM, enfocandose en los
requisitos relacionados con el cliente directamente en todos los lineamientos; donde se obtuvo
que el cumplimiento de la norma mejord de 25% a 100% y con ello, la satisfaccion de los
clientes en un 22,6%, pasando de 43,4% durante el afio 2017 a 53,2% en el afio 2018.

Materiales y métodos

De tipo aplicado, puesto que se proponen conocimientos existentes basados en la mejora del
proceso de atencidn para incrementar la satisfaccion del cliente, problematica identificada. A
su vez, fue de nivel explicativo, ya que se identificaron las causas principales que afectan el
problema en cuestion, profundizando ain mas para darle una solucién adecuada. Finalmente,
la investigacion es no experimental, debido a que solo se efectud una propuesta de mejora 'y no
se implemento6 en la empresa, por lo que las variables no fueron manipuladas bajo ningdn

criterio. Por otro lado, se establecio la funcionalizacion de la variable en el (Anexo 1).
En ese sentido, para realizar el disefio de la propuesta, se debio realizar lo siguiente:

Diagnostico del proceso de atencion al cliente y los elementos que afectan el nivel de
servicio en la empresa Asociacion cultural ImpreZion.

Con el objetivo de evaluar el nivel de servicio al cliente en la empresa Asociacion cultural
ImpreZion, se realizé un diagnostico del proceso de atencion al cliente. Se describieron los
detalles generales de la empresa, incluyendo su servicio ofrecido, organigrama, funcion de las
areas empresariales, y su flujo de atencion al cliente. Para evaluar la calidad del proceso, se
realizé una observacion estructurada mediante una lista de verificacion basada en la norma ISO
9001:2015 (Anexo 2), el cual es un instrumento comunmente utilizado para conocer el
cumplimiento de la norma obtenido de [30].

Se proyectd una evaluacion de la satisfaccion del cliente tomando en cuenta los meses del
afio 2022, mediante el uso del cuestionario Servqual (Anexo 3) en una muestra de 104 clientes
que adquirieron el paquete 1 durante este periodo (Anexo 4), mismo instrumento que utilizo
[26] y [31] para conocer el nivel de satisfaccion, el cual consta de la evaluacion de 5
dimensiones (capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad) con
escala de puntuacion de Likert. Posteriormente, se identificaron las causas de la problematica

en un Diagrama de Ishikawa, tal cual se realiz6 en el trabajo de [31], se calculo el puntaje de
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correlacion a través de una Matriz de Vester para priorizar los problemas del proceso de
atencion e identificar el problema motor del sistema, segun el nivel de influencia y dependencia
entre problemas.

Mejora del proceso de atencidn al cliente en la empresa Asociacion cultural Imprezion

Asi mismo, para disefiar la propuesta de mejora del proceso de atencién de la empresa, se
disefio todo un Sistema de Gestion de Calidad que optimice el servicio brindado por la empresa
y orientado a la satisfaccion del cliente, a través de los lineamientos de la 1ISO 9001:2015;
mismo procedimiento que se desarroll6 en [30] y [31] en base a las causas raiz identificadas
anteriormente, ademas de que los lineamientos a implementar son los mismos solo que
adaptados a la naturaleza del negocio.

Realizar un analisis econdmico de la propuesta de mejora.

Se procedi6 a seguir la metodologia de [31], definiendo el costo de la inversion, los egresos
mensuales en caso la propuesta se aplicara y los beneficios u ahorros obtenidos de la propuesta
con la finalidad de realizar el flujo de caja proyectado a 5 afios para obtener los valores del

VAN, TIR y B/C y conocer si la propuesta es viable.

Resultados y discusion

Realizar el diagnostico del proceso de atencion al cliente y los elementos que afectan el
nivel de servicio en la empresa Asociacion cultural Imprezion

La empresa en estudio se denomina Asociacion cultural Imprezion, identificada con RUC
N° 1016718457, brinda el servicio de traslados desde Lima- Pert, Miami y Madrid hacia Israel,
ademas, ofrece alojamiento en hoteles de 3 a 4 estrellas, circuitos turisticos a 46 lugares
biblicos, ofrece guias turisticos en el idioma del cliente, facilitan la informacidn acerca de visas
y permisos que se requieran. Cabe resaltar que la empresa cuenta con 3 paquetes distintos, los
cuales varian de acuerdo con el lugar desde donde se desea viajar respecto a los paises ya
mencionados. Sin embargo, para esta investigacion solo se trabajé en referencia al primer

paquete que es desde Latino América (Anexo 6).

Mision: Motivar a personas de todo el mundo a viajar a Israel,ofreciendo una experiencia
innovadora, personalizada e inolvidable.
Vision: Al 2026 ser la empresa lider en servicios turisticos y de viaje, con sede presencial en

todos los destinos turisticos.

Su organizacidn tiene la estructura mostrada en la Figura 1:
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| Gerente General |

I Secretaria | B p—

Avrea Financiera | | Avrea de Ventas | | Area de logistica

| Ejecutivos |

Figura 1. Organigrama de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se muestra el nimero de empleados por area:

Tabla 1. Nimero de trabajadores - Asociacién cultural ImpreZion

Area # trabajadores
Gerencia 4
Area financiera 2
Area de ventas 6
Avrea logistica 2
Total 14

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se menciona la funcidén principal de cada area identificada en el organigrama:

Gerencia General: Este cargo lo tiene el duefio de la empresa, el cual se encarga de

dirigir todas las areas para un buen funcionamiento de la empresa. Responsabilidades:

a) Supervisary dirigir todas las operaciones de la empresa y la toma de decisiones
ejecutivas.

b) Establecer y supervisar estandares de calidad y servicio al consumidor,
asegurandose de que la empresa cumpla o supere las expectativas de los
clientes.

c) Desarrollar y supervisar estrategias de marketing y ventas para aumentar la
visibilidad y el crecimiento de la empresa.

d) Gestion de relaciones con proveedores clave y establecer alianzas estratégicas
para mejorar la oferta de los servicios turisticos.

Secretaria Ejecutiva: Se encarga de coordinar planes de viaje para clientes bajo la
supervision de un agente y, a menudo, responder teléfonos y atender a los clientes.
Debe contar con experiencia en la prestacion de servicios, sin requerir necesariamente
una carrera profesional especifica. Responsabilidades:

a) Manejo de llamadas telefonicas y correspondencia.

b) Programacion de reuniones y citas, gestion de agendas y coordinacion de viajes

y alojamiento.
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Preparacion de informes, presentaciones y correspondencia.

Mantener registros precisos de los clientes de la empresa, los servicios
turisticos prestados y los pagos recibidos.

Realizacion de tareas administrativas y de mantenimiento de archivos.
Ademas, puede realizar otras tareas segun las necesidades de la empresa, como

atencion al cliente, gestion de redes sociales y soporte general de oficina

Contador: Teniendo como formacidn universitaria la carrera de contabilidad. Este es

el responsable de los recursos financieros de la planta, se encarga de preparar informes

financieros y reportes para la toma de decisiones, también se encarga de que la

facturacion se realice correctamente y se paguen los impuestos en la SUNAT.

Responsabilidades:

a)

b)

c)

d)
e)

Mantener registros precisos de la informacion econémica de la empresa, como
ingresos y gastos.

Preparacion de declaraciones financieras y el de presentar informes a la
direccion y los accionistas.

Desarrollo e implementacion de politicas y instrucciones adecuados para la
contabilidad y el manejo financiero.

Gestion de la facturacion.

Andlisis de datos financieros para identificar tendencias y patrones y

proporcionar recomendaciones para mejorar la rentabilidad de la empresa.

Area de Ventas: Es la encargada de manejar el ritmo de produccion; evitando que la

compafiia enfrente problemas y garantizando que se expandaa nuevos mercados. En

este puesto se encuentra la secretaria de la empresa al igual que los demas operarios.

Responsabilidades:

a)
b)
c)
d)

e)

Identificar y prospectar clientes potenciales y establecer relaciones con ellos.
Promocionar y vender los paquetes turisticos.

Preparar y enviar cotizaciones de acuerdo con las necesidades de los clientes.
Resolver preguntas y preocupaciones de los clientes de manera efectiva y en
linea con la politica de servicio al cliente de la empresa.

Realizar seguimientos de ventas y mantener registros precisos de las ventas

realizadas.

Area de Logistica: En este puesto esta la hermana del gerente general. Tiene el cargo

de tramitar el traslado, el acopio, la logistica de comercializacion y la organizacion del

proceso de venta. La responsable del area cuenta con formacion técnica en logistica.
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Responsabilidades:

a) Recopilacion y gestion de informacion de los proveedores.

b) Recepcidn, inspeccion y almacenamiento de los bienes entrantes y salientes en
el almacén: equipos de camping, equipos de deporte, decoraciones, etc.

¢) Mantenimiento de registros precisos y actualizados de los productos y servicios
turisticos que se manejan en el almacen.

d) Preparaciény embalaje de los bienes para su envio.

e) Cargay descarga de bienes en los vehiculos de transporte.

f) Comunicacion regular con otros departamentos de la empresa para garantizar

que se satisfagan las necesidades de servicios.

Por otro lado, en la Figura 2 se observa el flujograma del proceso de A.C:

INICIO

| ACOGIDA DEL COMPRADOR |

@ \ ATENCION DEL ENCARGADO DE VENTAS |

ATENDER LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE
I

'

NO ‘ OFRECER PAQUETES E INFORMACION |

<« PROPONER PROPUESTAS
Y DAR PRESUPUESTO

REUNIR DATOS DEL CLIENTE ‘

1

ESPERAR RESPUESTA ‘ FIRMA DEL CONTRATO ‘
DEL CLIENTE

EL CLIENTE
ESTA DE
ACUERDO

CONTRATAREL
SERVICIO AHORA

INVITARLO A
REGRESAR

REALIZAR EL CONTRATO Y
ESPECIFICAR FECHAS DE PAGO

SALIDA DEL CLIENTE

Figura 2. Flujograma del proceso de A.C.

Fuente: Elaboracion propia

Cumplimiento de la ISO 9001:2015
Se aplico el checklist de verificacion para comprobar la calidad del proceso de atencién al

cliente segun la norma e identificar las deficiencias segun sus lineamientos; por ese motivo, en
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el Anexo 2 se encuentra el detalle del checklist inicial de verificacion y en la Tabla 2 se muestra

el resumen del cumplimiento por cada lineamiento ubicado en Anexo 5.

De acuerdo con la evaluacidn inicial, se identific que la empresa cuenta con un bajo nivel
de cumplimiento de lineamientos de calidad basados en la variable independiente con un
promedio del 26,79%. Se detect6 que la tendencia con menor rendimiento es la de Liderazgo,
la cual alcanza tan solo un 17,86%, tal como se muestra en la Figura 3, debido a que la Gerencia
no se comprometia ni involucraba con las mejoras en los procesos, seguido del lineamiento de
Planificacion con un 21,74%, el cual se relaciona con la ausencia de procedimientos estandares
para los diferentes procesos que la atencion al cliente demanda, ademas de la consideracion de
otros factores a planificar. Finalmente, se mencionan los lineamientos restantes como Contexto
de la organizacion con 28,45%, Apoyo con 34,09%, Operacion con 40,16%, Evaluacion del

desempefio con 23,33% y Mejora con 21,88%.

" 40.16%
28.45% = .
17.86% 21.74% PERE V) 21.88%

Contexto de la Liderazgo Planificacion Apoyo Operacion Evaluacion del Mejora
organizacion desempefio

Figura 3. Cumplimiento variable independiente
Fuente: Elaboracién propia

Evaluacidn variable dependiente

Para la evaluacion se encuestd a 104 clientes utilizando el cuestionario Servqual, el cual
brind6 a través de sus 5 dimensiones la percepcién del cliente en cuanto al servicio otorgado
por la empresa; en ese sentido, la empresa cuenta con una escala en la cual considera que el

nivel de satisfaccion debe encontrarse por encima del 84% como minimo, segun la Tabla 2:

Tabla 2. Escala nivel de la variable dependiente

Nivel Porcentaje

Critica 0% a 64%
Baja 65% a 84%

Estable 85% a 94%
Alta 95% a 100%

Fuente: Asociacion cultural ImpreZion [32]
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Se ha incluido en el Anexo 5, el resumen de los cuestionarios aplicados, donde se puede
apreciar que el nivel de satisfaccion actual del cliente promedio fue de 65,0%
considerandose baja, donde se destaca por los elementos tangibles que la empresa ofrece
con un 75,9% de aprobacion, seguido de la empatia con un 64,4%, la capacidad de
respuesta con un 62,5%, confiabilidad con un 61,5% y finalmente, la seguridad con un
60,4%.

En la Figura 4 se muestra que los clientes perciben como conforme la capacidad de reaccion
de la compafiia con un 61,1%, la confiabilidad con un 48,6%, la empatia con un 52,9%, la
seguridad con un 56,2%, mientras que los elementos tangibles la perciben como satisfechos con
un 54,7%.

Elementos tangibles0. Q502700 e
Seguridado. §%12.99% . S 6 oS s o
Empatia0.0%0% IS 2L s -

Confiabilidado.0%. 15.4% . S S s
Capacidad de respuesta0.0%.5% [ G s o) %

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

B Muy insatisfecho Insatisfecho  ® Conforme M Satisfecho B Muy satisfecho

Figura 4. Nivel de satisfaccion actual del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Identificacion de problemas del proceso de atencion que inciden en la empresa Asociacion

cultural ImpreZion

Se identificaron los problemas del proceso de atencion que inciden en la satisfaccion
del cliente, asi como sus causas raices, mediante la aplicacion del Diagrama de Ishikawa
bajo la metodologia de Frank Bird, tal como se muestra en la Figura 5. Posteriormente, se
aplico la Matriz de Vester con el propdsito de priorizar los problemas identificados,
determinando el grado de influencia y dependencia entre ellos. Para dicho analisis se utilizd
una escala de valoracién donde 0 indica que no existe relacién, 1 representa una relacion

débil, 2 una relacién media y 3 una relacion fuerte.



P2. Retraso en la atencion de
quejas y reclamos

Desconocimiento de
procedimientos normativos

Ausencia de evaluacion de
necesidades

Inexistentes registros de trabajo

Falta de seguimiento en ventas

Paco involucramiento del personal

Falta de capacitacién

Falta de implementacidon de KPls

Falta de estandarizacion de
la documentacion

Documentacion no organizada

P3. Informacién incompleta o

incorrecta brindada al cliente al cliente

Inexistentes incentivos por llegar a metas

P4. Falta de seguimiento

P1.Demora en la atencidn al
cliente

Personal poco capacitado

Alta rotacién de personal

Falta de estandarizacion de procesos

Falta de implementacion de KPls

Poco interés por creacién de

Poco involucramiento del personal politicas y procedimientos

Ineficiente organizacién
por parte de jefatura

Falta de motivacion .. .
Politicas de RR.HH. inadecuadas

Falta de organizacién en areas

P5. Desorganizacion del
proceso de atencidn

Figura 5. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién propia
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Se presentan los instrumentos de recoleccién de datos, tablas, mapas, esquemas y otros
elementos adicionales como el consentimiento informado que se utilizé en el desarrollo de la
investigacion.

Problemas evaluados:

P1: Demora en la atencidn al cliente

P2: Retraso en la atencién de quejas y reclamos

P3: Informacién incompleta o incorrecta brindada al cliente
P4: Falta de seguimiento al cliente

P5: Desorganizacion del proceso de atencién

Escala: 0 = No influye | 1 = Influencia baja | 2 = Influencia media | 3 = Influencia alta
Tabla 3. Matriz de Vester

P1 P2 P3 P4 P5 Influencia
P1 0 2 1 1 2 6
P2 1 0 1 2 2 6
P3 2 2 0 2 2 8
P4 1 2 1 0 2 6
PS 3 3 3 3 0 12

Fuente: Elaboracién propia

La valoracion de la influencia entre los problemas se realizd mediante juicio de expertos de la
empresa Asociacion cultural ImpreZion, contando con la participacién de tres colaboradores
clave: el gerente general, un representante del area de ventas y un representante del area de

logistica, seleccionados por su involucramiento directo en el proceso de atencion al cliente.

Para la asignacion de los puntajes, los participantes analizaron las relaciones de influencia entre
los problemas identificados y, en base a su experiencia y conocimiento del proceso,

establecieron los valores correspondientes utilizando la escala definida.

Tabla 4. Puntaje de dependencia de los problemas

Problema Dependencia
P1 7
P2 9
P3 6
P4 8
P5 0

Fuente: Elaboracion propia
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P5: Problema critico, es el problema mas influyente entre los problemas analizados

P1, P2 y P3: Problemas activos

P4: Problema pasivo

De acuerdo con la Matriz de Vester, el problema P5: desorganizacion del proceso de

atencion obtuvo el mayor puntaje de influencia (12) y una dependencia de 0, identificandose

como el problema motor que genera efectos sobre los demas problemas del sistema.

Asimismo, el problema P3: informacion incompleta o incorrecta brindada al cliente

present6 una influencia de 8 y dependencia de 6, evidenciando un comportamiento intermedio

o0 de enlace. Por su parte, los problemas P1, P2 y P4 mostraron menores niveles de influencia

(6), por lo que se consideran principalmente como efectos derivados o problemas

dependientes. En consecuencia, la propuesta de mejora debe centrarse prioritariamente en

mitigar la desorganizacion del proceso de atencion.

Seleccion de la alternativa de solucion

En base a las causas priorizadas se presentaron 3 posibles soluciones, las cuales fueron

caracterizadas para una mejor comprension de cada una de ellas:

Tabla 5. Caracterizacion de las posibles soluciones

1ISO 9001

Kaizen

TOM

Se enfoca en garantizar la calidad de
los servicios y productos, a través de
la integracion y estandarizacion
adecuada de los procesos y la
participacion  activa de  los
trabajadores, para crear una cultura

Se enfoca en mejorar los procesos de
manera continua, a través de
pequefias mejoras, garantizando la
reduccion de desperdicios,
estandarizacion de procesos e

Se enfoca en asegurar productos
y servicios de calidad, a través
del compromiso, cambio cultural
y control de procesos para
atender los requisitos de los

. - : incremento  de la eficiencia .
de mejora continua y garantizar la operativa clientes.
satisfaccion del cliente. P '
Es necesario una inversion Los cambios masivos implican Es necesario una inversion

significativa.

mayor inversion.

significativa.

Se puede desarrollar en un tiempo
aproximado de 4 a 6 meses.

El tiempo de desarrollo es lento,
debido a que se implementan
acciones pequerias.

Se puede desarrollar en un
tiempo aproximado de 8 a 12
meses.

Requiere de recursos materiales,
tecnolégicos y capacitacion
enfocada.

Requiere de recursos materiales,
tecnoldgicos y capacitacion
enfocada.

Requiere de recursos materiales,
tecnoloégicos 'y capacitacion
enfocada.

No presenta una dificultad alta, pero
si un grado alto de compromiso,
centrandose en lo interno y externo
de la organizacion.

El mejoramiento se centra en un area
especifica, pero para notar el
beneficio es necesario centrarse en
todas las areas.

Se centra en lo interno de la
organizacion,  principalmente.
Requiere de un alto grado de
Ccompromiso.

Fuente: Elaboracién propia

Con la informacion presentada en la Tabla 5, se procedio a analizar las alternativas de
solucién, en conjunto con el supervisor de ventas, a través de criterios de evaluacion, a los

cuales se les asigné un determinado peso segun las necesidades de la empresa, tal cual se
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observa en la Tabla 6; asimismo, en la Tabla 7 se muestra el puntaje de calificacion que se le
puede asignar a cada herramienta de solucion segun los criterios con el objetivo de obtener el

puntaje ponderado.

Tabla 6. Criterios de evaluacion

Criterio Descripcion Peso
Se enfoca en conocer si la herramienta de solucion
Adecuacion estratégica se alinea a los objetivos planteados, resuelve el 35%

problema identificado y brinda ventaja competitiva.
Se enfoca en conocer si la organizacion puede

Factibilidad econdémica . . . iy 30%
financiar el desarrollo de la herramienta de solucion. 0
S . Se enfoca en conocer si la organizacion acepta el
Factibilidad de tiempo . gan pta 10%
tiempo de desarrollo de la herramienta de solucién
Se enfoca en conocer si la organizacion tiene el
Factibilidad de recurso humano, tecnoldgico, materiales y 0
. - . 15%
capacidades habilidades necesarias para el desarrollo de la

herramienta de solucion.

Se enfoca en conocer la nocidn de satisfaccion de la
Aceptabilidad parte involucrada con respecto al desarrollo de la 10%

herramienta de solucion.

Fuente: Guerras et al. [33]

Tabla 7. Puntaje de calificacion

Puntaje Definicion
1 Bajo
3 Moderado
5 Fuerte
7 Muy fuerte
9 Extremo

Fuente: Nantes [34]
De esta manera, en la Tabla 8 se procedié a evaluar las 3 alternativas de solucion para
seleccionar la herramienta adecuada que permita solucionar la problematica y se alinee a las
necesidades de la empresa.

Tabla 8. Matriz de seleccién de la herramienta de solucion

Criterio Peso 1SO 9001 Kaizen TOM

Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond.
Adecuacion estratégica 35% 7 2,5 5 1,8 7 2,5
Factibilidad econdémica 30% 3 0,9 5 15 3 0,9
Factibilidad de tiempo 10% 7 0,7 7 0,7 5 0,5
Factibilidad de capacidades 15% 5 0,8 5 0,8 5 0,8
Aceptabilidad 10% 5 0,5 5 0,5 3 0,3
Total 5,3 5,2 4,9

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la Tabla 8, la herramienta de solucion seleccionada fue la ISO 9001; puesto
que resalta en cuanto a su adecuacion estratégica y factibilidad de tiempo; ya que el SGC se

basa en la norma ISO 9001 se centra en la calidad de servicio optimizando procesos que
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evidencian mejoras internas y sobre todo, mejoras externas en relacién directa con el cliente; a
diferencia de Kaizen que se centra en los procesos internos y que espera repercutir en el cliente,
ademas de que la ISO 9001 trabaja con todas las areas de la organizacién en lugar de una en
especifico, lo que es posible debido a que la empresa en estudio es pequefia. Por otro lado, a
pesar que TQM es una herramienta de calidad, su punto de enfoque es en el cambio interno que
espera repercutir en lo externo, al igual que Kaizen, no atacandolo directamente, ademas de
requerir un mayor tiempo de desarrollo.

En consecuencia, una vez priorizado el problema P5: desorganizacion del proceso de
atencion mediante la Matriz de Vester, se seleccionaron sus causas asociadas identificadas
previamente en el Diagrama de Ishikawa (elaborado bajo la metodologia de Frank Bird). En la
Tabla 9 se vinculan dichas causas con los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015, con la
finalidad de sustentar la propuesta de mejora del proceso de atencion orientada al incremento
de la satisfaccion del cliente.

Tabla 9. Vinculacion de las causas del problema priorizado

Herramient Causas del Justificacion Lineamientos Justificacion por lineamiento
a problema general
priorizado (P5)
CP5-1. Poco La falta de Liderazgo El liderazgo adecuado garantiza que

interés por interés en la las personas participen, dirijan y
creacion de formulacion de apoyen durante el desarrollo del
politicas y politicas y SGC.
procedimientos  procedimientos Operacién La norma exige planificar vy
genera desorden controlar la operacion del servicio
en la ejecucion mediante criterios definidos que
de actividades, permitan una ejecucion uniforme y
criterios controlada del proceso de atencion
distintos de
atencion y
ausencia de
estandarizacion
del proceso.
CP5-2 Ineficiente La  deficiente Liderazgo La norma exige que se asignen y
organizacion por organizacion de comuniquen roles,
parte de jefatura la jefatura responsabilidades y autoridades
ocasiona para asegurar el funcionamiento
descoordinacion eficaz de los procesos.
, deficiente  Planificacion La planificacion permite definir
distribucién de objetivos, recursos, responsables y
funciones, acciones para organizar
retrasos y escaso correctamente el proceso y prevenir
control del desviaciones.
1ISO 9001 cumplimiento
(Sistema de del proceso de

Gestion de atencion.

Calidad) CP5-3. Politicas  Las politicas de Apoyo La norma contempla la gestion de
de RR.HH. recursos humanos recursos y la competencia del
inadecuadas no alineadas al personal, incluyendo formacion,

proceso de toma de conciencia y condiciones

atencion afectan necesarias para la operacion eficaz.




la asignacion de
personal, la
permanencia, el
compromiso y el
desempefio  del
equipo encargado
de atender al
cliente.

Liderazgo
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La alta direccidon debe promover el
compromiso del personal y asegurar
que las personas contribuyan al
logro de los objetivos de calidad.

CP5-4. Falta de
organizacion en
areas

La falta de
organizacién
entre areas
genera fallas de
coordinacién,

Contexto de la
organizacion

La norma exige comprender la
organizaciobn y sus procesos, asi
como definir las interacciones entre
areas que afectan el desempefio del
sistema.

duplicidad  de
tareas, pérdida
de informacion y
retrasos en la
atencion y

Operacién

El control operacional permite
coordinar actividades y establecer
criterios de ejecucién para asegurar
la  conformidad del servicio
brindado.

seguimiento  al
cliente.

Evaluacion del
desempefio

El seguimiento y medicion del
desempefio del proceso permiten
detectar fallas de coordinacion entre
areas y establecer acciones de
mejora.

Fuente: Elaboracién propia

Elaboracion de la propuesta de mejora del proceso de atencidn al cliente en la empresa

Asociacion cultural ImpreZion

Disefio de la propuesta de mejora

Se propone la asignacion de un comité responsable para que cada una de las actividades

definidas para que haya una mejora en el proceso de atencion de la empresa sea realizada de

manera efectiva.

- Gerente General (Lider): Delegado de aprobar y brindar los medios indispensables para

la ejecucion del SGC.

- Secretaria (Coordinadora): Encargada de comunicar y coordinar las necesidades de los

ejecutores al lider para la correcta ejecucion del SGC.

- Jefes de éarea (Ejecutores): Encargados de planificar, ejecutar y monitorear las

actividades correspondientes al SGC.

- Ejecutivos (Apoyo): Encargados de apoyar en la ejecucion de las actividades dirigidos

al SGC.

Posteriormente, se propuso un tiempo de implementacion (102 dias), el cual se encuentra

plasmado en un Diagrama de Gantt en la Figura 6; sin embargo, el SGC conforme a los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015.
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tri 2, 2023 tri 3, 2023
Mombre de tarea « Duracién abr may jun Jul ago
1 4 Sistema de Gestién de Calidad 102 dias I ]
4 Contexto de la organizacidn 10 dias e | :
Comprensién de Ia organizacién 2 dias l
4 Comprensién de las necesidades y expectativas 2 dias
de las partes interesadas 1
Determinacion del alcance del sistema de gestiéon 2 dias
de calidad l
Sistema de gestidn de calidad y sus procesos 4 dias
7 4 Liderazgo 8 dias
': 8 Liderazgo y compromiso 2 dias
= v P l
T o Politica 2 dias n
B 10 Roles, responsabilidades y autoridades en la 4 dias
< organizacion
g 11 4 Planificacién 12 dias
g 12 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 6 dias 1
[=HF! Objetivos de la calidad y planificacion para 4 dias
lograrlas 1
14 Planificacién de los cambios 2 dias
15 4 Apoyo 14 dias &—|
16 Recursos 4dias 1
17 Competencia 3 dias l
18 Toma de conciencia 3 dias l
19 Informacién documentada 4 dias H
4 Operacién 42 dias i 1
21 Planificacion y control operacional 6 dias l
Requisitos para los productos y servicios 6 dias l
Disefio y desarrollo de los productos y servicios & dias l
24 Control de los procesos, productos y servicios & dias
suministrados externamente 1
Produccion y provision del servicio & dias H
Liberacidon de los productos y servicios 6 dias l
': 7 Control de Ias salidas no conformes 6 dias
E 4 Evaluacién del desempefio 10 dias %‘
8 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion 4 dias l
2 Auditoria interna 4 dias 1
g 31 Revision por la direccién 2 dias :
g 32 4 Mejora 6 dias 1
< i
= Mo conformidad y accidn correctiva 4 dias 1.
34 Mejora continua 2 dias i
Figura 6. Diagrama de Gantt Fuente: Elaboracion propia

Es importante precisar que el diagrama de Gantt presentado corresponde al cronograma de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), el cual se desarrolla en un periodo
de 102 dias.

En ese sentido, las actividades de seguimiento, medicion, analisis y mejora continua han sido
consideradas dentro del cronograma como hitos de control durante la fase de implementacion.
Para ello, el seguimiento del avance del proyecto se realizar4 de manera semanal, mediante la
verificacion del cumplimiento de las actividades programadas en el plan de accion. Asimismo,
la medicion y andlisis de los indicadores del sistema se ejecutard de forma mensual, tomando
como base los indicadores definidos en la propuesta, lo que permitira evaluar el desempefio del
sistema en periodos representativos.

En relacion con la mejora continua, esta se ejecutard mediante ciclos mensuales de
evaluacion, a partir de los resultados obtenidos en el seguimiento y medicién, los cuales seran
registrados mediante los instrumentos de control definidos en el plan de accion (registros de
evaluacion, reportes de desempefio y control de no conformidades). De esta manera, se
garantiza el control, seguimiento y mejora progresiva del sistema conforme a los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015.
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En ese sentido, cada lineamiento debe desarrollar la documentacion plasmada en la Tabla 10
para evitar futuras disconformidades o incumplimientos de los requerimientos de la norma para

la compafiia Asociacion cultural ImpreZion.

Tabla 10. Plan de accién

Plan de accién

Requisitos de

la norma I1SO Acciones Responsables Documentacion
9001:2015
Anélisis FODA
Contexto de la | Alta direccion Organigrama
mplementar

organizacion Lider del proyecto Procesos

Partes interesadas

Politica de calidad
MOF

Andlisis de riesgos y oportunidades

Liderazgo Implementar Alta direccion

Alta direccion

Planificacion Implementar . Objetivos de calidad
Lider del proyecto Ficha de solicitud de cambios
Cronograma de mantenimiento
Infraestructura
Apoyo Implementar ,Alta direccion Capacitgciones
Lider del proyecto Encuesta clima laboral
Matriz de comunicaciones
Control de documentos
Disefio y desarrollo de servicios
Operacién Mejorar ,Alta direccion Seleccic_'Jp de proveedores
Lider del proyecto Evaluacién de proveedores
Procedimiento de servicios no conformes
Evaluacion del Implementar Alta direccion El;/aluia;:rlorzjdel dt_esem/pepo Ilark;oral
desempefio plementa Lider del proyecto €gistro de quejas y/o reclamos
Reporte de auditorias
L Reporte de las no conformidades
. . Alta direccion . .
Mejora Mejorar Fichas para mejorar los procesos de la

Lider del proyecto empresa

Fuente: Elaboracioén propia

Finalmente, se disefi6 el Manual de Calidad que integra cada lineamiento del SGC basado
en la ISO 9001:2015 en el Anexo 7. Este documento es indispensable dentro de la empresa,
pues establece los documentos fundamentales para el adecuado manejo de los procesos a través
de procedimientos de calidad, que permiten estandarizarlos con la finalidad obtener multiples

beneficios, dentro de ellos, la satisfaccidn del cliente al brindar una atencion impecable.

Nivel de satisfaccion propuesto

De acuerdo a la revision de la literatura, es posible afirmar que la aplicacion de un SGC en
base a la ISO 9001:2015 se estima la satisfaccion del cliente; por este motivo, en la Tabla 11 se
plante6 el porcentaje de incremento identificado por diversos autores en relacion a las

dimensiones del modelo servqual que evalla la satisfaccion al cliente.
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Tabla 11. Porcentaje de incremento de la satisfaccidn del cliente segun autores

Autores Capacidad de respuesta Confiabilidad  Empatia Seguridad Elementos tangibles
Usman et al. [17] 30,1% 37,2% 24,2% 25,8% 23,6%
Ulloa et al. [26] 60,8% 52,4% 50,5% 59,6% 36,6%
Promedio 45,5% 44,8% 37,4% 42, 7% 30,1%

Fuente: Elaboracion propia

En consecuencia, se utiliz6 el promedio del porcentaje de incremento de cada una de las
dimensiones de la Tabla 11, con el fin de mostrar la mejora de la satisfaccion del cliente en este
estudio. Por ejemplo, para la dimension de capacidad de respuesta el valor estimado se calcul6
en base a la multiplicacién del valor inicial (62,5%) por el porcentaje de incremento (45,5%)
maés el valor inicial (62,5%), resultando en 91,0%.

Tabla 12. Nivel propuesto de satisfaccion del cliente

Dimensiones Valor inicial Valor estimado Incremento
Capacidad de respuesta 62,5% 91,0% 45,5%
Confiabilidad 61,5% 89,1% 44,8%
Empatia 64,4% 88,4% 37,4%
Seguridad 60,4% 86,3% 42, 7%
Elementos tangibles 75,9% 98,7% 30,1%
Promedio 65,0% 90,7% 39,6%

Fuente: Elaboracion propia

De esta manera, en la Tabla 12 se observa que el nivel de satisfaccion del cliente
incrementaria en 25,7 puntos porcentuales, pasando de un 65,0% (nivel bajo) a un 90,7% (nivel
estable). Asimismo, a nivel de dimensiones se estimd un incremento porcentual promedio de
39,6%. En ese sentido, se proyecta que la dimensién con mayor nivel de satisfaccion seria
elementos tangibles, alcanzando un valor de 98,7%, seguida de capacidad de respuesta con
91,0%, confiabilidad con 89,1%, empatia con 88,4% y seguridad con 86,3%.

Realizacion del andlisis costo-beneficio de la propuesta de mejora

El analisis contempla los costos totales y beneficios de la propuesta de mejora, por lo que a
continuacion, se presenta la viabilidad econémica de la aplicacion del SGC basado en la 1ISO
9001:2015.

a. Costos totales de la propuesta

La propuesta genera costos de capacitaciones ($217,49), tiempo de ejecucion ($12 948,78)

y depreciacion de los equipos adquiridos ($384,80) ascendiendo a $13 551,07. El detalle de los

costos anuales se encuentra en el Anexo 8.
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Tabla 13. Costos totales anuales

Descripcion Monto
Capacitaciones $217,49
Tiempo de ejecucion  $12 948,78

Depreciacion $384,80
Total $13 551,07

Fuente: Elaboracién propia

b. Inversion
La inversién de la propuesta ascendidé a $7 213,25, teniendo en cuenta los costos de

materiales y equipos de oficina ($2 669,03), costos de planificacion ($3 321,50), los costos de
capacitaciones externas ($930,87) y los costos de mantenimiento de equipos de oficina

($291,20).
Tabla 14. Inversién

Descripcion Monto
Materiales y equipos de oficina $2 669,03
Planificacion $3 321.50
Capacitaciones externas $930,87
Mantenimiento de equipos de oficina  $291,20
Total $7 213,25

Fuente: Elaboracién propia

c. Beneficios
De acuerdo con Coronel y Salazar [28], la mejora de la satisfaccion al cliente gracias a la

aplicacion de un SGC en base a la ISO 9001:2015 incrementa los ingresos en un 6,7%; en ese
sentido, respecto a los ingresos del afio 2022 se obtuvo un beneficio de $20 530,12.
Tabla 15. Beneficios

Antes de la mejora Después de la mejora Beneficio
$304 150,00 $324 680,12 $20 530,12

Fuente: Elaboracion propia

d. Estado de resultados y Flujo de caja
En relacién a lo identificado en ingresos, egresos e inversion, se procedié a determinar el
VAN, TIR, PRI y B/C de la propuesta de mejora.
COK = tasa de inflacion + rentabilidad esperada del inversionista
Tabla 16. Estado de resultados y flujo de caja

Estado de resultados

Aiio 0 1 2 3 4 5
Ingresos $20 530,12 $21 556,63 $22 634,46 $23 766,19 $24 954,49
Costos operativos $13 166,27 $13 824,58 $14 515,81 $15241,60 $16 003,68
Depreciacion $384,80 $384,80 $384,80 $384,80 $384,80
GAV $371,28 $389,84 $409,34 $429,80 $451,29

Utilidad antes de impuestos $6 607,77 $6957,40 $7324,51 $7709,98 $8114,72
Impuestos (8%) $528,62  $556,50  $585,96  $616,80  $649,18

Utilidad después de $6 079,15 $6400,81 $673855 $7093,18 $7 465,54
impuestos




34

Flujo de caja

Aiio 0 1 2 3 4 5
Utilidad después de impuestos $6 079,15 $6 400,81 $6 738,55 $7 093,18 $7 465,54
Inversion $7 213,25 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00  $7 400,00
Afo 0 1 2 3 4 5
FNE -$7 213,25 $6463,95 $678561 $7123,35 $7477,98 $450,34
VAN $10 795,18
TIR 86% COK 20%
PRI 2,0 ARos
ARo 0 1 2 3 4 5
Ingresos $20530,12 $21 556,63 $22 634,46 $23 766,19 $24 954,49
Egresos $7 213,25 3$14 066,17 $14 771,02 $15511,11 $16 288,20 $24 504,15
VAN Ingresos $66 666,94
VAN Egresos $55 871,76
B/C 1,2

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 16, para la proyeccion de los ingresos se considerd un incremento
del 5% anual respecto al beneficio identificado para el primer afio. Del mismo modo, se
proyecto el incremento de los costos operativos y de los gastos administrativos (GAV), ademas
de considerar una tasa de impuesto del 8%. EIl flujo neto de efectivo fue determinado a partir
de la utilidad después de impuestos, adicionando la depreciacion, debido a que esta constituye
un gasto contable que no representa una salida real de efectivo. En ese sentido, para el primer
afio la utilidad después de impuestos asciende a $6 079,15 y al sumarse la depreciacion de
$384,80 se obtiene un flujo neto de efectivo de $6 463,95.

Para la evaluacion econdmica se utiliz6 un Costo de Oportunidad del Capital (COK) del
20%, el cual representa la rentabilidad minima esperada por el inversionista y fue utilizado
como tasa de descuento para actualizar los flujos de caja proyectados. Considerando la
inversion inicial de $7 213,25, se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN) de $10 795,18, una Tasa
Interna de Retorno (TIR) de 86%, superior al COK establecido, y una relacion beneficio/costo
(B/C) de 1,2, lo cual indica que la propuesta es econdmicamente viable. Asimismo, se
determind un Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) de 2 afios, lo que significa que en
dicho periodo la inversion inicial sera cubierta por completo con los beneficios generados por
la propuesta. Finalmente, se considerd que los equipos adquiridos dentro de la inversion inicial
poseen una vida Util estimada de 5 afios; por lo tanto, en el afio 5 se contempla una reinversion
de $7 400 correspondiente al reemplazo de dichos equipos. Esta reinversion genera una salida
de efectivo en ese periodo, lo cual explica la reduccion del flujo neto de efectivo proyectado

para dicho afio.
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Discusion

Respecto al diagnostico, Valenzuela et al. [10] sefiala que la atencién al consumidor se
encuentra relacionado con la calidad en el consumidor, ademés Silva et al. [13] y Amasifén et
al. [27] sefialan que la adecuada gestidn de la calidad en el proceso de atencidn al cliente genera
la satisfaccion y lealtad del cliente; por lo que es fundamental controlar este proceso y
optimizarlo cada vez que resulte necesario. Por este motivo, la presente investigacion se centra
en el proceso de atencion al cliente, el cual fue evaluado mediante el cumplimiento de los
requisitos de los lineamientos de la norma ISO 9001:2015; ya que de acuerdo autores como
Montenegro y Aragén [21], la implementacidn de esta norma asegura la calidad del servicio y
la percepcion de éste como buena hacia el cliente funcionando en empresas de distintos rubros;
en ese sentido, Parra et al. [25] evalud la calidad de sus procesos, a través de los lineamientos
de la norma, obteniendo un cumplimiento deficiente del 44,8%; mientras que en esta
investigacion se obtuvo un resultado de 26,79% y la razon de esta diferencia se debe al puntaje
del lineamiento de liderazgo, puesto que no se tiene el mismo compromiso e iniciativa para la
promocion de mejoras con relacion a la calidad; a diferencia del trabajo de Parra et al. [25],

donde ya si existia ese compromiso y se promovian este tipo de mejoras.

El anélisis causal se estructurd bajo la metodologia de Frank Bird (Figura 5), identificAndose
los problemas del proceso de atencion (P1-P5). Posteriormente, dichos problemas fueron
priorizados mediante la Matriz de Vester (Tabla 3), determinandose como problema critico el
P5: desorganizacion del proceso de atencion; por ello, la propuesta basada en ISO 9001:2015
se orientd a mitigar las causas asociadas al problema priorizado (Tabla 9). En consecuencia a
la deficiente gestidn de calidad en el proceso de atencion al cliente en la presente investigacion,
la satisfaccion del cliente se encuentra en un 65,0% (baja), el cual fue medido aplicando el
modelo SERVQUAL; herramienta que también fue utilizada por Silva et al. [13] quienes
ratifican que permite evaluar la calidad del servicio que se ofrece y determinar las expectativas
y valoraciones que tienen los clientes al respecto; por tanto, trabajos como Barragan et al. [15]
utilizaron este modelo basado en sus 5 dimensiones para conocer la satisfaccion del cliente,
obteniendo un puntaje de 61% (bajo), lo que concuerda con lo obtenido en la investigacion
siendo ambas empresas de estudio pertenecientes al sector comercial de servicios; a diferencia
de Usman et al. [17] quienes aplicaron el modelo en una empresa manufacturera obteniendo un
puntaje de 40%; siendo posible que existan estas diferencias debido al rubro al que pertenece
cada empresa que exigen expectativas distintas por parte del cliente. En ese sentido, autores

como Ulloa et al. [26] y Amasifén et al. [27] pretenden alcanzar un valor de satisfaccion por



36

encima del 70%, ya que lo consideran como aceptable; sin embargo, debido a los estandares de
la empresa en estudio, se pretende alcanzar una escala mas de satisfaccion estable, es decir un

valor mayor al 84%.

Respecto a la elaboracién de la propuesta, se tomo en cuenta lo mencionado por Usman et
al. [17], quienes sefialan que la mejora de la gestion de la calidad del proceso incrementa el
nivel de satisfaccion del cliente; por este motivo, en esta investigacion se utilizé la norma 1SO
9001:2015 para el disefio de un SGC, siendo una propuesta muy utilizada debido a sus
favorecedores resultados en la satisfaccion del cliente, como es el caso de Montenegro y Aragon
[21] quienes incrementaron su indice a un 92%, lo que concuerda con Ulloa et al. [26] quienes
incrementaron su indice a un 81%, gracias a la aplicacién de sus lineamientos. En ese sentido,
se espera que en esta investigacion, la propuesta del SGC, mejore el proceso de atencion al
cliente y con ello, la satisfaccion del cliente en un 39,6%, es decir incremente a un 90,7%, lo
que superaria lo esperado por la empresa del 84%.

Respecto al analisis econdmico de la propuesta de mejora, en esta investigacion, fue
beneficiosa, puesto que el VAN fue positivo, el TIR de 86% mayor al COK establecido del
20% vy el costo beneficio fue de 1,2; caso similar a Coronel y Salazar [28] quienes obtuvo
indicadores econémicos positivos como el VAN y un TIR del 90% que también supera el COK,
lo que sefiala que la implementacién de un SGC como mejora para la satisfaccion del cliente,
resulta un proyecto viable para apostar; ya que no solo consolidara la relacion con el cliente

sino que ofrecerd una tasa de retorno alta para la empresa.
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Conclusiones

1.

Se concluye que la mejora del proceso de atencion en la empresa Asociacion cultural
ImpreZion es posible mejorar mediante la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, el cual permite organizar y estandarizar los
procedimientos de atencion al cliente, incrementando el nivel de satisfaccion del cliente de
65,0% a 90,7% y superando el estandar minimo establecido por la empresa.

El diagndstico evidencid que la empresa presenta un 26,79% de cumplimiento respecto a
los requisitos de la ISO 9001:2015, identificandose deficiencias en el proceso de atencion
que inciden en la satisfaccion del cliente. Mediante el Diagrama de Ishikawa bajo la
metodologia de Frank Bird y la Matriz de Vester, se identificaron y priorizaron cinco
problemas del proceso (P1-P5), determindndose como problema critico el P5:
desorganizacion del proceso de atencion, debido a su mayor influencia sobre los demés
problemas.

En relacion con el problema priorizado (P5), se determind que sus principales causas
asociadas son: poco interés por la creacion de politicas y procedimientos, ineficiente
organizacion por parte de jefatura, politicas de RR.HH. inadecuadas y falta de organizacién
en éareas. Por ello, la propuesta basada en 1ISO 9001:2015 se enfocd en organizar y
estandarizar el proceso, definir responsabilidades y fortalecer el control del servicio
mediante mecanismos de seguimiento.

Se disefi6 un plan de implementacion del SGC que incluye la conformacion del equipo de
trabajo, el plan de accion y la elaboracion de documentacion del sistema (Manual de

Calidad y documentos asociados), estimandose un tiempo de implementacion de 102 dias.

El analisis econdmico-financiero evidencio la viabilidad de la propuesta, obteniéndose un
VAN positivo de $10 795,18, una TIR de 86% y una relacién beneficio/costo de 1,2, lo que
indica que por cada dolar invertido se obtiene un beneficio equivalente a $1,2.
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Recomendaciones

1. Se recomienda a la empresa implementar progresivamente la propuesta de mejora basada
en la norma ISO 9001:2015, priorizando la estandarizacion de procedimientos, la
definicion de responsabilidades y los mecanismos de seguimiento, con la finalidad de
reducir la desorganizacién identificada en el proceso de atencion al cliente.

2. Se recomienda complementar la evaluacion de la satisfaccion del cliente mediante
indicadores de control como el porcentaje de reclamos resueltos, tiempo de atencion y Net
Promoter Score (NPS), con el fin de fortalecer el monitoreo del desempefio del servicio y
la toma de decisiones.

3. Se recomienda programar auditorias internas y revisiones periddicas por la direccion,
conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, para verificar el cumplimiento
de los procedimientos establecidos, identificar no conformidades y asegurar la mejora
continua del proceso de atencion.

4. Se recomienda implementar y validar la propuesta de mejora en un entorno real, con el fin
de evaluar empiricamente su impacto en la satisfaccion del cliente y en el desempefio del

proceso de atencion.
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Anexos
Anexo 1: Matriz de operacionalizacion
Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
Nivel percepcion ET
Elementos Puntaje obtenido
tangibles ~ Puntaje maximo
x 100
Nivel percepcion CF
N Puntaje obtenido
Confiabilidad = ———
Puntaje maximo
x 100
Variable Es el nivel de Nivel percepcion CR
dependiente: cumplimiento de las Capacidad de _ Puntaje obtenido
Satisfaccion del ~ expectativas del cliente respuesta "~ Puntaje maximo

cliente

al recibir un servicio [9].

Seguridad

Empatia

x 100
Nivel percepcion SG
_ Puntaje obtenido

~ Puntaje maximo
X 100
Nivel percepcion EP
Puntaje obtenido

~ Puntaje maximo
x 100

Variable
independiente:
Propuesta de

mejora

Contexto de la
organizacion

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

"~ Puntaje maximo
X 100

Liderazgo

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

~ Puntaje maximo
X 100

Planificacién
Proceso que cubre las
necesidades y mejora la

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

~ Puntaje maximo
x 100

experiencia del cliente,
como los sistemas de
gestion de calidad
(SGC), ejemplo de ello la

Soporte

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

"~ Puntaje maximo
X 100

1SO 9001 version 2015
[35]. g
Operacion

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

~ Puntaje maximo
x 100

Evaluacion del
desempefio

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

"~ Puntaje maximo
x 100

Mejora

Nivel de cumplimiento
_ Puntaje obtenido

"~ Puntaje maximo
x 100




Anexo 2: Checklist de verificacion inicial 1ISO 9001:2015

GRA DO DE CUMPLIMIENTO|

REGQUERIMIENTO
51 | NO

Calificacion
(0-4)

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprender la organizacion y su contexto

La organizacicn debe determinar los problemas externos e internos,
queson relevantes parasu proposifo ysu direccicn es rategicay
que afectan s u capacidad para lograr el res ultedo deseado (s ) desu
s Btema de gestion de calidad.

La organizacicn debe aclualizardichas determinaciones cuando sea
neces aric. Al determinar cues tiones sxdernas e internas perinentes,
la organizacion debe cons iderar los derivados de:

a) cambios y Eendencias que pueden tener un impac en los
objetivos de la organizacicn;

b las relaciones conlos ylas percepciones yvalores de las partes
interes adas perfinentes ;

o) las cuestiocnes de gobernanza, las pricridades es trategicas,
peliicas v compromis os internos; v

d) la dis ponibilidad derecurs os y las prioridades y el cambio

. x
Eecnologico.

42 Comprensien de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La crganizacion debe determinar:

a) las partes interes adas queson relevantes praelsistema de
gestionde la calidad, v

b los reguisitos de estas partes interes adas x

L= organizacicn debe acluslizardichas determinaciones a fin de
comprender y prever las neces idades o expectativas gue afectan a =
los requis itos del cliente vy la s atis faccion del diente.

La organizacicn debe tener en cuenta las siguientes partes
interes adas pertinentss :

a) Los dientes directos ;

b) los usuarios finales ; =

o) los proveedores , distribuidores , minoris tas u ofros involuorados
en la cadena desuministro;

d) los reguladores ;v o

g) cuales quiera otras partes interes adas pertinentes . o

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La crganizscicn debe deferminar los limites v aplicakilidad del
s Btema de ges tion de |a calidad para determinar s u ambito de x
aplicacicn.

Al determinar este ambite, la organizacion debe cons iderar:

a) los problemas exernos einternos mencionados en el apartado
41, %

b) los reguisitos indicados en 42, =

Al afirmar el alcance, la crganizacion debe documentar yjus tificar
cualguier decks ian de no aplicar el reguis itc deesta Morma
Internacional y para excluirla del ambite de aplicacion del s stema de
gestion de calidad. Dicha exclus ignse limitaraa la dausula7.1. 4y
8,y no afectsra a la organizacion "s capacidad ores pons akbilidad de
a5 egurar |z conformidad de los bienes yservicios vla s atis faccion
del cliente, ni una exclusion s e jus tifica sobre la bas e de |a decis ign
de organizar un proveedor externc para realizar una funcién o
proces o de la crganizacien.

El alcance debera estar dis ponible come informacion documentada.,
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4.4 Sistema de gestion de Calidad

4.41 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar, mantener ymejorar
continuamente un s ktema de gesticn de calidad, incluyende los

10 o
proces 05 Neces anos ysus interacciones , de conformidad con les *
requisitos de ests Norma Infernacional

4.42 Enfoque basadoen procesos
La organizacion debe aplicar un enfogue bas ado en procesos asu
sistemade gestion de calidad. La crganizacicn debe:
a) determinar los proces os neces arics para &l s stema de gesticn x o
de calidad y s u aplicacion en foda la organizacicn;
b) determinar los insumos neces arios vy los resultados es perados « 0
de cada proces o;
o) determinar |a s ecuencia e interaccicn de esfos prooces os | o El
d) determinar los riesgos a la conformidad de los bienes yservicios
ylasatsfaccion del diente, 5ilos producss no des eados son x o
entregados o interaccidn proces o es ineficaz;

11 |e) determinar los oiterics , meétodes , medicicnes e indicadores de
des empeforelacionados neces arios para as egurars e de que anto x 1
la operacion como el control de esfos procescs sean eficaces;

f) determinar los recurs os y 8s egurar s u dis ponibilidad,;
@) asignar res pons abilidades yautwidades pars procesos;
h) implementar |as acciones neces arias para alcanzar los x 4
resultados previsfos;
i} s upervis ar, analizar y cambiar, sies neces ario, estos procesos . 4
as egurando gue contindan entregando los res ultsdos previstos: v
j) 8segurar la mejora continua de estos procesos . x 0

SUB TOTAL: 19 | 10 a3

Valor Estructura: 3% Obtenide (A+B+C+DW[N® de requerimientos x 4 puntos) 28.45%
5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Liderazge y compromiso con respecto al sistema de gestien de la calidad

La alta direccién debe demos trar s u liderazgo y compromis o con
res pech al s istema de ges tion de calidad por:
a) garantizar que las politicas de calidad y objetivos de calidad se
establecen para el 5 is tema de gestion de calidad v s on compatibles x a
con |a direccion es kategica de la organizacion,;
b} la garantia de la poliica de calidad s & enfiende ys igue dento de x o
la organizacicn;
cj velar por la integracién de los reguisitos del s istema de gestian « 0
de calidad en los procesos de negocic de la organizmcicon;
d) promowver el conecimients del enfoque bas ado en proces os ; = 1
e} velar por que los recurs os neces arios para el s 5tema de gestion « o

13 |de calidad estan dis ponibles
f) comunicar la importancia de la gestion de calidad eficaz y de
scuerdo con los requis ites del sistema de gestion de calidad y los x o
requerimientzs de bienes ysernvicios;
gl garantzar gue elsistema de gesticn de |la calidad cumplesus x 0
salidas resultados previstos;

h) participar, dirigir y apoyar a las personas para contibuir a la « o
eficacia del s istema de ges tion de |la calidad;

i} la promocicn de la mejora v la innowvacien continua; y e q
ji el apovo B ofras funciones de gesfidn pertinentes para demos trar

su liderazgo, va quese aplica 8 sus areas de res pons abilidad. = 2

5.1

2 Liderazgo y compromisoe con respecto a las necesidades y expectativas de los clientes

14

La alta direccion debe demos trar s u lidera=go y compromis o con
res pecis a la orientacion al diente, 85 egurando que:
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a) los ries gos gue pueden afectwr 8 la conformidad de los bienes v
s ervicios y | 5 atis faccion del diente s on identificades yabordados; = 2
b} los requisitos del cliente s e determinan ys e cumplen; = 3
14 c) s e mantiene el enfoque en proveer cons s tentemente produckos v
s ervicios que s atis fagan al diente y los legales yreglamentarios x 3
aplicables ;
d) Se mantiene el foco en la mejora de la s afis faccion del diente; ® 2
52 Politica de Calidad
La sla direccion debe establecer una pelifica de calidad que:
a) es apropiada para el propds ito de la organizacian; X 0
b) proporcicna un marco para es \ablecer objetivos de calidad; w |
c) incluye un compremis o de cumplir con los requis itos aplicables, y x 0
d) incluye un compromis o de mejora continua del sistema de
, ) x 0
ges tion de calidad.
15 La polttica de calidad debe:
a) es tar disponible como informacién documentada; x o
b} s er comunicada dentro de |la organizacien; . o
o) estar & dis pos icicn de |las partes interes adas, s egln proceda; x o
d} s er revis ada para s u continua adecuacion. x o
5.3 Roles de la organizacion, responsabilidades y autoridades
Lz sha direccion debe as egurarse de que las res pons abilidades y
16 autoridades para las funciones relevantes sean asignadas y x 3
comunicadss denftro de la organizacian.
Lz alta direccicn debe serres pons able de | eficacia del sistema de
ges tion de calidad, y as ignar |a res pons abilidad y sutoridad para: X 0
a) garantizar que &l s 5tema de gestion de calidad conforme 5 los
requis itos de esta norma internacional, v, X 0
b} la garant'a de que los procesos interacilan yestan dando s us
17 |resultados prewstos, = 1
c) informar s cbre el desempenc del s is ema de gesticon de la
calidad & |z alts direccion yde cuslguier neces idad de mejora, v = 0
d) garantizar |a promocion del conocimients de las neces idades del
diente en toda la crganizacicn. = 2
SUB TOTAL: 10 | 18 20
Walor Estructura: % Obtenide (A+B+C+D)([N® de requerimientos x 10 puntn51 17.86%
& Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y opertunidades
Al planificar el 5 5 tema de ges tion de calidad, |a organizacicn debe
cons iderar las cues tiones mencionadas en el apartado 4.1y los
requis itos mencicnados en el punte 4.2 y determinar los riesgos v
oportunidades gue deben s er abordados para:
a) a5 egurar gl sistema de gesticn de |a calidad puede alcanzar su . 0
18 |resultado des eado|s),
b} a5 egurar que la crganizacicn pueda lograr de manera cons i tents % 2
la conformidad de los bienes ysenicios vla s atis faccion del diente,
c) prevenir ocreducir los efeclos no deseados, v * 1
d) lograr la mejora continua. x 1
La organizacicn debe planificar:
8) Acciones para hacer fente a estos ries gos y oportunidades , v x I I 1
19 b} la forma de
1} integrar y poner en practica las acciones en sus procesos del W 0

s iz tema de gestidn de calidad [ver 4.4), v
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6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzaros

Laorganizmcion debe establecer los objetives de calidad en las
inciones perfinentes, niveles vpmcesos.

X

Loz o bjetivos de calidad deberan:

a) ser coherente con la politica de calidad,

b} zer perinentes para la conbrmidad de los bienes ysenicios yla
satisfaccion del diente,

c)=ermedibles (=i es posible),

djteneren cuenta los requisitos aplicables,

£) superdsar,

ficomunicarse

g} actualizarse segln corresponda.

o|lal=1o]r

21

La organizacion consenara inform acion docum entada sobre los
objetivos de calidad.

22

Cuandoseplaniica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la
omyanizacion debe determinar,

a) iqué s har,

—_

b) gué recursos seran necesaros (véase 7.1},

—

chguien = erd responsable,

d) cuando se completara, v

&) como 2& evaluaran los resultados.

EN EE EE ERE

= | =]ra

6.3 Planificacion de los cambios

23

La organizacion debe determinar las necesidad es yopotunidades
de cambio para mantenerymejorar el rendimiento del sistemade
gestion de calidad.

La organizcion debe llevar a cabo el cam bio de una manera
planificada ysistematica, la identifcacion de riesgos v
oportunidades, yla revision de las posibles consecuencias del
cambio.

SUB TOTAL:

16

20

Valor Estructura: % Obtenido (SIY(N® de requerimientos x 4 puntos ) |

21.74%

7. APOYD

7.1 Recursos

741 Generalidades

24

La organizmcion debe determinar yproporcionar los recursos
necesarios para | establecimignto, im plementacion,
mantenimiento ymejora continua del sistem a de ge=sfion de calidad.

25

La organizacion debe tener en cuenta

a) jcudles son los recursos intemos exstentes las capacidades v
limitaciones, v

b} gue los bienes y=senicios deben serde origen externo.

T4 2 Infraestructura

26

La organiz@mcion debe determ inar, proporcionar ymantenerla
infraestructura necesarna para su Uncionamiento ypara asegurar la
conformidad de los bienes ysendcios vla safisfaccion del diente.

26

Mota: infraestruciura puede induir,

a) Los edificios vlos senvicios plblicos asocados,

b} equipos, induyendo hardware ysofware, y

chLos siztemas de transporte, la com unicacion vla informadian.
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T7.1.3 Entorne del Proceso

a7

La organizacien debe determinar, proporcicnar y mantener el
entorno neces aric para s us ocperaciones de proces oy para

as egurar |a conformidad de los bienes ysendcios v la s atisfaccion
del dcliente.

7.14 Los dispositives de seguimiento v medicion

28

La organizacicn debe determinar, proporcionar y mantener los

dis pos ifvos des eguimisnts v medicidn neces arios para verificar la
conformidad con los requis ites del preducts ys e as egurara de que
los dis pos itives son apios para el propds it

ka

23

La organizacién cons ervara informacion documentada apropiada
como prueba de aplitud para el us o de la vigilancia y los dis pos itivos
de med icion.

7.1.5 Conocimiento

30

La organizacian debe determinar los conccimientos neces arics
para el funcionamiento del s 5 tema de gestion de la calidad ysus
procesos yasegurar la conformidad de los bienes yservicios yla

s atis faccion del diente. Se mantendra Es te conocimients, protegido
v pues to a dis pos icion en cas o neces ario.

3

-

La organizacicn debe tener en cuenta su achal bas e de
conoccimientos donde abordar |las cambiantes neces idades y
tendencias , y determinar la forma de ad quirir o acceder a los
conocimientos adicionales guesean neces arios . (Vease tambien

2.2

T2 Competencia

32

La organizacian debe:

8) determinar la competencia neces aria de |a persona |5 ) que hace
el frabajo bajo s u contrel que afecte a surendimients de calidad, v

ha

b) asegurars e de gue estes personas son competentes sobre la
bas e de una educacicn adecuada, capacits cidn o experiencia;

c) 8Ensu caso, tomar las acciones para adquirir Ia competencia
neces ania, v evaluar |3 eficacis de las sccicnes tomadas v

d) refener la informacian documentada apropiada come evidencia
de |la competencia.

7.3 Conciencia

33

Las personas que realizan un trabajo bajo el confroldela
organizacion deben s er cons cientes de:

a) la poliica de calidad,

b) los ocbjetivos de calidad pertinentes,

o) s u contribucion a la eficacia del s 5tema de ges ion de la calidad,
incluyendo los beneficics derendimients de mejora de la calidad, y

d) las consecuencias de que no cumplan con los requis itos del
s istema de gestion de calidad.

7.4 Comunicacion

34

La crganizacicn debe deferminar |a neces idad de las
comunicaciones internas yexernas pertinentes para elsistema de
gestion de calidad, incuyendo:

a) en lo gue se comunicara,

b) cuando para comunicars e, y

oo

c) con el que comunicars e.

ka

T 5 Informacion documentada

T7.51 Generalidade s

35

Sistema de gesticn de calidad de s organizacion debe incluir

a) la informacién decumentada requerida por esta Norma
Internacicnal,

b} informacien documentada determinada como neces ario por |a
organizacion para la eficacia del s 5tema de gestidn de calidad.
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7.5.2 Creaciony actualizacion

36

Al orear y actualizar |a informacion documentada de |la organizacion
debe s egurars e apropiada:

a) la identificacian y des aipcicn {por ejemple, untiule, fecha, autor,
o el nimero dereferencia),

b} formato (por ejemplo, el idioma, |a vers ian del s oftware, graficos )
de los medics de comunicacicn {por ejemplo, papel, electrdnico),

o) larevis idn y aprobacién por la idoneidad y adecuacidn.

T .5.32 Control de la Informacion documentada

ar

Inform acitn documentada requerida por el s tema de ges tion de
calidad y por esta norma internacicnal s e deben controlar para
garantizar:

a) que ests dis ponible y sdecuado para su uso, donde y cuando ses
neces ario, y

b} gue est& protegido de forma adecuada (por ejemplo, de pérdida
de confidencialidad, us o inadecuado, o la pérdida de la integridad).

3B

Para el contol de la informa cien documentada, la crganizacion debe
res ponder alas siguientes actividades, segln corres ponda

a) la dis ribucicn, acces o, re cUpEracion vy us o,

b} el almacenamients v cons enacien, incluyend o la pres ervacion de
la legibilidad,

o) el confol de cambios {por ejemplo, control de versiones ), y

d} la retencion y dis pos icion.

SUB TOTAL:

12

14

45

Valer Estructura: % Obtenide (SIP[N® de requerimientes x 4 puntos)

34.09%

8 Operacion

8.1 Planificacien y control cperacional

as

La crganizacicn debe planificar, ejecutar y controlar los procesos
neces arics para cumplir con los requis itos v para poner en practica
las acciones determinadas enel punto 8.1, por

a) el establecimiento de oriterios paralos procesos

b) la aplicacidn de contel de los proces os de acuerdo con los
oriterios | y

cj mantner la informacion decumentada en la medida neces aria
para tener confianza en que los procesos se hanllevado a cabo
s egun lo previsto.

La crganizacicn debe controlar los cambics planificados v esmaminar
las consecuencias delos cambios no deseados, la adopoion de
medidas para mitigar los pos ibles efectos adversos, segln sea
neces aric.

La crganizacicn debe asegurars e de que |a ocperacicn deuns
funcion o proces o de la ocrganizacion es controlado por un proveedor
externc (vease 8.4).

.2 Determinacicn de las necesidades del mercado v de las interacciones con los clientes

821 Generalidades

La crganizacien debe implementar un proces o de interaccidn con

40 |los clientes paradeterminar s us requis itos relativos 3 los bienes y X 2
5 Ervicios .
8 2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
La organizacicn debe determinar ensucaso
a) los requisitos es pecificadeos por el diente, incluyendo los « 2
requis itos parala entrega y las actividades posteriores a8 |3 entrega,
41 b) los reguisitos no esteblecidos por el cliente pero neces arios para « -
=

el us o es pecificad o o0 previs o, cuando s ea conocido,




41

c}los reguisitos legales vreglam entarios aplicables alos bignes v
SEMCios, ¥

d} cua lguier reguisito adicional conzidera necesarno porla
arganizacian.

82.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes

¥ SEMVCios

42

La organizacion debe revisar los reguisitos relacionados con los
bignes vsenicios . Estarevisidn sellevara a cabo antes del
compromiso de |a organizacion para suministrar bienes ysendcios
al diente (por ejem plo, la presentacion de oErtas, aceptacidn de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) ydebe asegurarse de gue:

a)los requisito s de bienes y=endcios e defnen yse acordaron,

b}los reguisitos del contrato o pedido que difieran de los
exprezados predam ente se resuelen, v

c}la organizacion es capazde cum plir los reguisitos defnidos.

Se mantendra la inbrmacion docum entada gue describe los
resultados de la revisian.

k3 ka3 ] B3

Cuando el cliente no proparcione una dedaracidn documentadade
los requisitos, los requisitos de los clientes serdn conim ados por
la organizacion antes de la aceptacion.

Cuando 22 cam bien los requisitos para bienes ysendcios, la
organizacion debe asegurarse de gue la informacion documentada
perinente se modifica yvgue el personal correspondiente zea
consciente de los reguigitos modiicados.

8 .2.4 Comunicacion con el cliente

43

La organizacion debe determinar e im plementar disposiciones
planificadas para la comunicacion con los dientes, relativas a:

a)infirmacidn de los bignes ysendcios,

b)las consultas, contratos o atencion de pedidos, induyendo las
modificacienes,

chla retmalimentacion del diente, induyendo sus quejas fer9.l),

d}el manejo de la propiedad del diente, en su caso, y

&) los requisitos es peciicos para las acciones de confingencia, en
SU CASD.

8.3 Proceso de planificacion operacional

44

En la preparacion para la realizacion de los bienes ysenicios, la
organizacion debe im plementar un proceso para determinar lo
siguie nte, seqlin sea apropiado,

a)jRequizitos para los bienes ysendcios, teniendo en cuenta los
objetivos de calidad perfinentes,

b}las acciones para identiicar vabordar los riezgos reladonados
con la consecucion de la conformidad de los bienes ysenicios a las
necasidades;

chlos recursos que seran necesaros dervados de los requisitos
para log bienes yeenicios

d}los criterios para |a aceptacion de bienes ysenicios;

g}la verficacion requerida, validacion, s eguimiento, medician,
inspeccion vadividades de ensayo a los bienes ysendcios;

fila forma en que se estableceran ycomunicaran los datos de
rendimiento; v

g)los requisitos de trazabilidad, la conservacion, los bienesy
sendcios de entrega ylas adividades posteriores ala entrega.

44

El resultado de este proceso de planificacion debe presentarse de

firm a adecuada para las operaciones de la omaniza con.
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8.4 Control de la prestacion extemna de bienes y senvicios

84.1 Generalidades

45

La organizacion debe asegurarse siem pre gue los bienes y
serdcios exiemos se ajustan a los requizitos especiicados.

X

8.4 2 Tipo yalcance del control de la provision externa

Eltipo yalcance del control aplicado a los proweedores externos y
oz procesos proporcionados externam ente, [os bienes yeenicios
deberan serdependignte

a)los riezgos identificados yilos impacos potendales, IS0 /CD
001

b) el grado en que se com parte el confrol de un proceso de presision
gxterna entre la arganizacion vel provesdar, v

c)la capacidad de los controles potenciales.

La organizacion debe estable cer yaplicar criterios para la
gnvaluacion, selecdion vre-evaluacion de los provesdores extemos
en {incionde su capacidad de proporcionar bignes ysendcios de
acuerdo con los requisiios de laorganizacon.

Se mantendra la inbrmacion docum entada gue describe los
rezultados de las evaluaciones.

8.4.3 Informacion documentada para los proveedores externos

47

Informa cién docum entada s e fadlitara al proveedor extemo
describiendo, en su caso:

a)los bienes ysenicos a ser prestados o el proceso a realiaar,

b)los requisitos para la aprobacion o la liberacion de bienes v
sendcios, procedimientos, procesos 0 eguUipos,

c)los requisitos para la competencia del personal, incluida la
cualifcacion necesara,

d}los requisitys del sistem a de gestion de calidad,

g} el control veeguimiento del rendimiento del proveedor extemao
gue sera aplicado porla organizacian,

# cualguier actividad de verfica cidn que la organizacion o su diente,
fiene laintencion de realizar en los proveedor edemos ylocales.

g}los reguisitos para el manejo dela propiedad de proveedores
exernos proporcionado a la organizacion.

La organizacion debe asegurarsede |a idoneidad de los requisitos
especificados antes de comu nicarselos al proveedor externo.

La organizacion debe monitorear el desempefic de los proweedores
exernos. Se mantzndrd la inform acion documentada gue describe
los resultados de la supersion.

8.5 Desarrollo de productos y servicios

8.5.1 Los procesosde desamollo

48

La organizacion debe planificar e implem entar los procesos para el
desarmllo de bienes ysendcios consistentes con el enfogue basado
&N procesos.

En la determinacion de las etapas vlos contmles de los procesos
de desarrollo, |a organiz@cion debe tener en cuenta:

a)lanaturalem, la duracion vla com plejidad de las acividades de
de=armllo,

b} los dientes, los reguisitos legales yreglamentarias gque
ezpecifiguen las etapas del poceso paticulares o controles,

chlos requisitos especiicados porla organiz=acion como algo
esencial para el tipo especifico de los bienes ySenicios gue se
estan desarrollando,

d)las nomas o codigos de practicas gue la organizcion se ha
com prometido a poner en practica,
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48

&} los riesgos voporiunidades asodados con determinadas
adividlades de desamollo con respedo a:

1)lanaturale = de los bienes ysenicios gue se desamollaran ylas
consecuencias potenciales de fracaso

2)el nivel de control de espera del proceso de desamollo porlos
dientes votras partes interesadas pedinentes, v

3)el im pacto potencial sobre la capacidad de la organizcion de
cum plir sistematicam ente con los requisitos del diente ymejorar la
satizfaccion del cliente.

filos recursos intemos vexternos gue necesita para el desamollo de
bienes yvsenidos,

g}la necesidad de claridad con respeclo a las responsabilidades v
autoridades de los individuos ylas pares involucradas en el
proceso de desamollo,

h)la necesidad dequela gestion de |as interfaces entre los
individuo= ylas pares inwolucradas en la tarea de desarmolloo la
oporiunidad,

iyla necesidad de paricipacion de los grupos de dientes yvgrupos
de usuarios en el proceso de desarmollo ysuinterfaz con la gestion
del proceso de dezarmllo,

j¥la in brmacidn documentada necesaria sobre la aplicacion de los
prrcesos de desarmlio, los productos vsu adecuacion, v

k}las adtividade s necesarias para la transferenciadel desarmllo a
la produccion o prestacion de sendcios.

85.2 Controles de Desamollo

49

49

Los controles gue se aplican al proceso de desamollo se
aseguraran de gue

a}los rezultados que deben alcanzree mediants las accones de
desarmllo extd daram ente deinido,

b)las entradas estan deinidas a un nivel suficients para las
actividades de desamollo em prendidas vno dan lugara la
ambigiedad, conficio o Bltade claridad,

chlas salidas estan en una forma adecuada para su posterior uso
&n |a produccidn de bienes yprestacion de senicios, vel
seguimiento vla medicion correspondients,

d}los problem as y cuestiones gque sunan durante el procese de
desarmllo se resuelven o manejados de otra manera antes de
com prom eterse a un rabajo de desamollo o establecimiento de
prioridades para gue el tabajo,

g)los pocesos de desamollo previztas =& han seguido, los
rezu tados son consistentes con las entradas vel objetvo de la
adividad de desamollo se ha cumplido,

f bienes producidos o senvicios prestados, como consecuencia del
desarmllo em prendido s on aptos para el proposito, v

g) Control de cambio apropiado vgestion de la configuracion se
mantiene durante todo el desarmllo de bienes vsenicios voualguier
modificacion posterior de bienes ysenicios.

8.5.3 Transferencia de Desamrollo

La organizacion debe asegurarse de que 1a trans Brencia del
desarmlloa la produccion o presta cidn de sendcio solo tiene lugar
cuando las acctiones en circulacion o surgido del desarollo se han
com pletado o se gestionan de otro modo tal gue ne hayun im paco
negativo en la organizacion s capacidad de cum plir

siztem aticamente con los reguisitns del diente, legales o los

regu isitos reglamentarios, o para mejorar la satisfaccion del cliente.
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8.6 La produccionde bienes y prestacion de servicios

8.6.1 Control dela produccion de bienes y prestacion de senvicios

51

La organizmcion debe implementarla produ ction de bienes v
prestacion de senicios en condicion es confroladas.

X

Las condicion s controladas deben incluir, segln comesponda:

a) la dizponibilidad de inform acion documentada gque describe [as
caracierisficas de los bienes vsenicios;

b)la aplicacion de los controles;

chladizsponibilidad de informacion documentado que describa las
actividades a realizr ylos resultados obtenidos, segln sea
necesario;

d} el uso de equipe adecuado;

) la disponibilidad, |a aplicacion yvel uso de los dispositws de
seguimiento vmedicion ;

fila competencia del personal 0 su cualifcadion;

g) la validacion yaprobacion yrevalidacion periodica, de cualkguier
pmceso de produccidn de bienes yprestacion de sendcios, donde
log productos resultantes no puedan werificars e mediante
actiidades de seguimignto o medicidn posteriores;

h)la aplicacion de los bienes ysenicios de libercion, entrega v
posterores a la entrega ; v

i)la prevencion de la no confirmidad, debida a un emar humana,
tales como ermres no intencionales yviolacones de reglas
intencionales.

8.6.2 Identifica cion y trazabilidad

52

En=u caso, la organiz@cion debe identiicar las salidas de proceso
con los medios adecuados.

La organizcion debe idenfificar el estado de las salidas del proceso
con respecto a los reguisitos de medicion de seguimiento ylargo de
la realizacion de los bienes vsenicios.

Cuandola trazbilidad sea un requisito, 1a organizAcion debe
controlar la identificacion Onica de las salidas del proceso, vy
mantener como in irmacion documentada.
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8.63 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores extemos.

53

La organizcion debe cuidar los bienes de propiedad del dients o
proveedores exdernos mientras estén bajo el control de la
organiz@cion o estén siendo utilizados por la organizcion. La
oryanizacion debe identificar, verificar, prote ger ysalvaguardar el
diente o proveedor edtemo “s bienes suministrados para su
uliliz cion o incorporacion en los bienes ysenicios.

Si cualguier propiedad del cliente o proveedor extemo se ha perdido,
dafiado o de ot modo se considera inadecuado parasu uso, la
oryanizacion debe inrmar de ello al diente o el proveedor externo v
mantenerinformacion docum entada.

B.64 Preservacion de bienes y servicios

La organizacion debe garanfizar |a presenacion de los bienes v
semicios, induida las salidas del proceso, durante el procesamiento
vla entrega al destino previsto para mantener la conformidad con
lng requizitos.

La presenacion debe aplicarse fam bién para procesarlas salidas
que constituyen pares de los producos o de cualguier salida del
proceso fisico gue se necesita para la prestacion del sendcio.

8.6.5 Las actividades posteriores a la entrega

En=u caso, la organizmcion debe determinar y cumplir lns requisitos
para las actividades posteriores a laenftrega asociados con la
naturalez vla vida Util de los bienes vsendcios destinados.

g5 [|Elalcance de las activid ades posteriorss a la entrega que se
requieren tendrd en cuenta
a}los riezgos asociados con los bienes yeendcios,
b} retro alimentacion del cliente, v

5h Iu:}lusrequisib:lsIegﬂlesyr&glﬂmentarius. |

8.6.6 Control de los cambios

La organiz@cion debe llgvara cabo el cambio de una manera
planificada ysistem atica, teniendo en cuenta el examen de las
posibles consecuencias de los cambios (ver&6.2) yviomarmedidas,
segln Sea necesario, para asegurarla integridad de los bignes vy
sendicios se manfienen.

Informacion gue describe los resultados de la revision de los
cam bios documentados, se mantendran el personal que autoriza el
cam bin yde cualguier accion necesaria.

8.7 Liberacion de bienes y senvicios

La organizmcion debe implem entar las acividades planificadas en

efapas apmopiadas para verificar que s e cumplen los reguisitos de

bienes ysenicios (véase el punto 8.3). Debe mantenerse evidenca
de la conformidad con los criterios de aceptacion.

&7

Eldespacho delas mercancias ysendcios al diente no procedera
hastaque los planes establecidos parala verificaciondela
conformidad se han cum plido satisBcioriamente, a menos que =ea
aprobado poruna autoridad perinente v, cuando sea aplicable, por
el diente. Informacion docum entada debera indicar la persona (s)
que gutoriz 13 liberacion de los bienes ysendcios para su entrega
al diente.

8.8 Bienes y servicios noconformes

La organimcion debe asegurarse deque los bignes vsendcios que
no zeajusten alos requisitos se identifica yvcontrola para prevenir
sU us0 no intencionado o entrega, que tendra un impa co negativ
en el diente.

La organizmcion debe tomar acdones (induidas las correccones si
es necesario) adecuadas a lanaturaleza dela no conformidad vsus
gfcios. Esto se aplicatambién a los bienes yvsendcios detectados
después de la entrega de las mercancias o durante la prestacion

del sericio no conforme.
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Cuande los bienes ysemicios no conformes se han entregadoe al
cliente, la organizcion tendra tam bién la coreccion apropiada para

aseqgurar que =& logra la satisfaccion del diente. Acciones * 2
comectivas apropiadas se aplicaran (vease 10.1)
SUB TOTAL: 76 | 1& 151
Valor Estructura: % Obtenido (SIY(N® de requerimientos x 4 puntos) 40.16%
9 Evaluacion del desempenio
9.1 Seguimiento, medicion, ana lisis y eva luacion
9141 Gereralidades
La organizmcion deberd tener en cuenta los fesgos vias
oportunidades determinadas ydebera:
ajdeterminarlo que necesita ser monitoreado vmedido con el fin
de:
- Demaostrarla conformidad de los bienes ysendcios a las x 5
necezidades,
-Evaluar el desempenodelos procesos (ver 4.4, x 2
59 -Garantizar la conformidad yla efcacia del sistema de gestionde la . 0
calidad, v
-Evaluarla satisfaccion del diente; v x 2
b) evaluar el desem pefio del proveedor extemo (ver 8.4); *x
l:}l:leterrr!inarll:lsmétudus para el seguimiento, medicion, andlisis v . ;
evaluacion, en su caso, para garantizar la validezde los resuliados;
d)determinar cuando =& llevaran a cabo el seguimiento ymedicion; | x 1
&}determinﬂru:uénu:lu_3&ﬂnﬂlizﬂrénye'.-‘aluarén los resultados de x 1
s eguimiento ymedicon; y
fydeterminar lo gue se necesitan indicadore s de desem pefio del
. . ) X 0
ziztema de gestion de calidad.
59 Laorganizmcion debe es_.tablec:erpruc:esuspara asegurarse de que
&l seguimiento vymedicion pueden realizmrse vse realizan de una x 1
manera qu e sea consistente con los requisitos de seguimiento y
medicion.
Laorganizacion conservard infom acion documentada apro piada x 2
como evdenca de los resutados.
Laorganiz@mcion debe emluar_&l desem pefio de la calidad vla x 0
efcacia del sistem a de gesfion de calidad.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
Laorganimcion debe supervisar los datos relatws a las
percepciones de los clientes sobre el grado en que =& cum plen los X 1
requisitos.
En su caso, la organizacion debe abtener los datos relativos a:
a)la retroalimentacion del diente, ¥ *x 0
60 b} las opiniones de los clientes yvlas percepcionesdela x 1
organizcion, sus procesos ysus pmodudos yvsendcos.
Los métodos para obtener yufilizar dicha informacidn s e precisaran. | x 1
Laorganiz@acion debe evaluar los datos ut:-teqidus para determinar X 0
las oporunidades para mejorar la satisf coon del diente.
9.1.3 Andlisis yevaluac ion de datos
Laorganiz@mcion debe analizr vevaluar los datos comespondientes
dervadas del monitoreo, lamedicion (vase 9.1.1 ¥9.12) yorras , ’
fuentes pertinentes. Esto debe comprender la determ inacion de los
m étodos aplicables.

Los resultados del andlisis vla evaluacion se utilizaran para:
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a)para determinar la conveniendia, adecuacion yeicacia de la
gestion de la calidad

b} para garantizar gue los bienes ysenidos pueden satisbcer
constantem ente las necesidades del diente,

) para asegurar que |a operacion yconfrol de procesos es efcaz v

d)identiicar las mejoras en el sistema de gestion de calidad.

Los resultados del analisis yla evaluacion se utilizaran como
insumao para la revision porla direccian.

9.2 Auditoria Intermna

62

La organizmcion debe realizar auditorias intemas a intervalos
planificados para proporcionar infirmacion sobre si gl sistema de
gestion de calidad;

ajocumple

1)las propias necesidades de |a organizacion para su sistemade
gestion de la calidad; v

2} los requizitos de esta nomma intemacional;

b)=eha implementado vmantiene de manera eicaz La
nrganizacian debe:

a ) planificar, establecer, im plementar ymantener un programa (= ) dej
auditona, incluida la periodicidad, los m élodos, res ponsabilidades,
requisitos de planificacian ypresentacion de infirmes. El programa
(=)de auditoria debera tener en cuenta los objetivos de calidad, 1a

im portancia de los procesos en cuestion, los riesgos relacionados,
asi como los resultados de auditonas anteriores;

G2

b} definir los criterios de auditora vel alcance de cada auditona;

chselecdonar los auditores vias auditoras de conducta para
asequrar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditona;

d) garantiz@r que los resuftados de las audtoras se reportana la
gestion perfinente para la evaluacion,

e)jtomarlas medidas adecuadas ysin dilacones indebidas; v

i consenvar la inform acidn docum entada como eviden cia de la
im plementacion del programa de auditoria ylos resultados de la
audiforia.

9.3 Revision por la direccion
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La alta direccion debe revisar el sistem a de gestion de calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su
comveniencia, adecuacion yeficacia.

Revisidn porla direccidn debe ser planeado vllevado a cabo,
teniendo en cuenta el entorno cambiante de los negodios ven la
alineacion de la direccion estratégica de la organizacion.

La revision porla direccion debe induir la consideracion de:

a) el estado de las acciones de |as revisiones porla direccion
previas;

b} los cambios en los problemas edernos e intemos gue son
relevantes para el siztema de gestion de calidad;

chlainformacidn sobre el dezempefio del sistema de gestidn de
calidad, incluvendo las tendencias e indicadores para:

63

1}las no confrmidades vacciones comedivas,

2)sequimiento ymedicion a los resultados;

3) resultados de las auditonas;

4)la retroalim entacion del diente;

5) proveedor v cuestiones de proveedores exemaos; y

6)desem perio de los procesos yoonformidad del produdo;

djoporiunidades para la mejora continua.

S|l=]l=laol=Mm|=
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Las salidas de la revision porla dirgccion deben induir decisiones
relacionadas con:

a}las oporunidades de mejora confinua, v x 0
b} cualguier necesidad de cam bios en &l sistemade gestion de x 0
calidad.
La organiz@mcion consenara informa con documentada como
gvidencia de los resultados de las revisiones por la direccion, X 2
incluyendo las acciones tomadas.
SUB TOTAL: 27 | 18 42
Valor Estructura: %: Obtenido (SI)V{N® de requerimientos x 4 puntos) 23.33%
10. Mejora
104 No conformidad y acciones comrectivas
Cuando se produce una no conformidad, la organizacion debera:
ajreaccionara la no conformidad, yen su caso
1ytomar medidas para controlar v comegido; v 2
2} hacer frente a las consecuencias; 2
64 b} evaluarla necesidad de acciones para eliminarlas causas de la
no conformidad, con el fin de gue no welva a ocurrir o s producen
en ofros lugares, por
1} la revizion de la no conbrmidad; 2
2)determinar las cauzas dela no conformidad, y 2
3)determinar si exdsten incumplimignto s similares o podrian % 0
producirze;
) poner en practica las medidas oporiunas; 1
d) revizar la eficacia de lazs medidas comedivas adoptadas; v 1
) realizr cambios en el sistema de gestion de la calidad, sies x 0
necesans.
64 | a= acciones comedtivas deben serapropiadas a los efecos de las X 1
no conformidades enconfradas.
La organiz@ cidn consenara infirmacion docum enfada como
evidencia de
a) la naturaleza de las no conformidade s vde cualguier accion X 1
tomada posterom ente; v
b} los resultados de cualquisr accion correctiva. b e 1
102 Mejora
La organizcien debe mejorar continuamente la idoneidad,
adecuacion yeficacia del sistem a de gestion de calidad. La
organizacion debe mejorar el sistem a de gestion de calidad, los
procesos vios produ ons ysenicios, en suU caso, a raves dela
respuesta a:
65 a) Los resultados del andlisis de datos; * 1
b} los cambios en el contexto de |a organizacion; 0
c) cambios en el ries go identificados (ver 8.1} v 0
d} nuevas oportunidades. 0
La organiz@ cion debe evaluar, priorizrydeterminarlamejora a % 0
implem entar.
SUB TOTAL: 10 8 14
Valor Estructura: % Obtenido | SIAN® de requerimientos x 4 puntos) 21.88%

Fuente: Mostacero [30]
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Anexo 3: Cuestionario SERVQUAL

N | DATOS SOBRE PERCEPCION 1|2 ]3] 4] s
CAPACIDAD DE RESFUESTA
1 El persomal de mformes le onentd v explicd de manera clara v
adecnada sobre 2l producto turistice
+ | Eltiempo da respussta de emergancia que da el personal de la emprasa
® | an diferentas siuaciones es adecuado
3 Lz empresa esta dispuesta a apoyar a sus clientes en los problemas qua
s puedan prasentar
4 Loz colzboradores de la empresa som proactrvos con respecto al
servicio que offecen
Puntaje obtenido
Porcentaje obtenido
Porcentaje promedio
CONFIABILIDAD
5 | Los zarvicios brindados por la empresa cobren sus expectatrvas.
; El personal de la empresa inicia e servicio en el tismpo establecido.
7 | Laempreza conchive el zervicio en el tiempo axtaklacido.
3 El sarvicio confratado soluciona uma necesidad que es importante para
usted.
g La decizion tomadz de ocupar los servicios le dard valor intangibla
.
Puntsje obtenido
Porcentaje obtenido
Porcentaje promedio
EMPATIA
10 El perzomal de la empreza al momento da brindarle 1z atencidn as
adecuado an relacion a sus servicios ofrecidos.
11 | El horanio para lz atencicn al clisnte en la empresa e= adecuade
12 Lz empresa -:c-mpreud.e laz necezidades da zus clientes v se preocupa
por darle vma mejor calidad.
13 | Lz atencion de la empraza hacia el clients 2= 1z adecnada.
Puntaje obtenido
Porcentaje obtenido
Porcentaje promedio
SEGURIDAD
14 | La emprresa demmestra igualdad para todos sus chentes
15 La mfommacion que brnda la empreza en relacion a los sarvicios
© | ejecutados es veraz.
16 El comportzmients del perzonal qua ejecuta los servicies de la
empresz le mepira conflanza v sesuridad
17 El persemal que ajecuta los sericios en la empreza que permute hacer
_ | los sanvcios con eficlencia.
18 En el cazo de tener oposicion, 2] persomal fieme la habihidad da
CONVENCET.
19 La parsona qua lo atendid conocia su trabajo, da no ser por ella munea
g2 habria dacidido.

Puntaje obtenido

Porcentaje obtenido
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20 El parsomal de la empresa cuenta con equipamuiento adecuado para la
gjecucion de los servicios.
21 El umiforme del personzl que realiza el servicio contratade de la
ampTasa g .
27 La empresa proporciona mformacion zdecuada antes de realizar el
zervicio contratado
Puntaje obtenido
Porcentaje obtenido
Porcentaje promedio
Porcentaje promedio total

Fuente: Mostacero [13]

Anexo 4: Célculo de la muestra

La poblacion estuvo conformada por los 142 clientes de la empresa Asociacion cultural

ImpreZion durante el afio 2022.

Los criterios de seleccion se basaron en los clientes que adquirieron el paquete 1 desde

Latinoamérica a Israel (Perd — lsrael), debido a la limitacion geogréfica; por tanto, se

excluyeron los clientes de otros paquetes, es decir que adquirieron viajes a Israel desde otro

parte del mundo.

En ese sentido, se aplico la formula de poblacion finita para determinar la muestra:

I*XNxpxXgq
n:
e?x(N-1)+Z°xpxgqg

Donde:

11 = muestra

N = poblacion

Z = valor correspondiente a la distnbucion de gauss, para 95% =196
P = prevalencia esperada del parametro a evaluar =05

q = prevalencia esperada del parametro a evaluar =05

e = error de estimacion = 0,05

1,967 x 142 x 0,5 X 0,5
n= =
0,05% x (142 — 1) + 1,96% X 0,5 X 0,5
n=103,8 ® 104

Por tanto, la muestra estuvo conformada por 104 clientes que adquirieron el paquete 1
(Peru-Israel) durante el afio 2022, El muestreo se realizé en base a un muestreo aleatorio
simple, con la finalidad de que todas las unidades de analisis tengan la misma oportunidad

de ser elegidos.



Anexo 5: Nivel de cumplimiento y satisfaccion

Nivel de cumplimiento inicial segan 1SO 9001:2015

Lineamientos Porcentaje
Contexto de la organizacion 28 45%
Liderazgo 17.86%
Planificacion 21.74%
Apovo 34.09%
Operacion 40.16%
Evaluacion del desempefio 23.33%
Mejora 21,88%
Promedio 26,79%

Fuente: Asociacion cultural ImpreZion

Dimensiones Calificacion Puntaje obtenido | Porcentaje obtenido | Porcentaje promedio
Muy satisfecho : 5 0 0.0%
: Satisfecho 4 o8 7.5%
Cii:;:iﬁ:e Conforme '3 795 61.1% 62.5%
Insatisfecho 2 408 31.4%
Muy insatisfecho | 1 0 0.0%
Muy satisfecho @ 3 0 0.0%
Satisfecho 4 246 15.4%
Confiabilidad Conforme 3 777 48.6% 61.5%
Insatisfecho 2 456 28.3%
Muy insatisfecho ! 1 120 7.5%
Muy satisfecho @ 5 0 0.0%
Satisfecho 4 94 7.0%
Empatia Conforme 3 708 52.9% 64.4%
Insatisfecho 2 512 38.2%
Muy insatisfecho ! 1 25 1.9%
Muy satisfecho | 5 6 0.3%
Satisfecho 4 244 12.9%
Seguridad Conforme 3 1059 56.2% 60.4%
Insatisfecho 2 552 29.3%
Muy insatisfecho ! 1 25 1,3%
| Muy satisfecho @ 3 0 0.0%
Satisfecho 4 0 0,0%
Elementos Conforme | 3 321 27.1% 75 9%
tangibles Insatisfecho | 2 648 54,7% ’
Muy insatisfecho ! 1 215 18.2%
Promedio 65.0%

Nivel de satisfaccion actual del cliente — 2022

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 6: Descripcion del servicio Paquete 1

DESDE LATINO AMERICA - OFERTA - CASH

Préximas fechas: Junio y Nov 2022 - Marzo, Junio y Nov 2023

$ Consultar - délares € Consultar - euros

PROMOCION HASTA EL 31 DE MARZO 2022

PREGUNTA AQUI POR NUESTRO SISTEMA DE CREDITO DIRECTO.

¢ QUE INCLUYE ?

* Vuelos *desde Lima Pert a Israel * ida y vuelta . (OTRO PAIS CONSULTAR).
* (el vuelo por ser transcontinental tendra que tener una parada en Europa).

* Servicio de Orientacion y Asistencia telefonica desde el inicio del contrato.
* Comidas a bordo en todos los vuelos.

* Una semana de turismo y Full experiencia 100% Cristiana.

* 1 Maleta mane 7 kg. en cabina. (en todos los vuelos)

* 1 maleta grande de 22 k. (en todos los vuelos)

* Traslados grupal desde y hacia aeropuerto en Madrid e Israel.

* Terecogemos y acompanamos en Madrid hacia todo el Tours en Israel.

* Alojamiento en hotel 3 y 4 estrellas en Israel de habitacion doble o triple*

* Desayuno y cena (bufete libre).

* Transporte por el pais en autocar climatizado con Wifi gratuito.

* Guia licenciado por el ministerio de turismo en espafocl durante todo el recorrido.
* Todas las Propinas de servicio de mozos, maleteros.

* Propinas de guias y chofer.

* Todas las entradas en general a lugares turisticos segtn €l programa.

* Paseo en Barca Mar de Galilea y reunion cultural en ella.

» Salidas puntuales a orar a lugares biblicos en horarios libres.

* Circuitos en espanol con guias que conocen la Biblig, sitios, lectura e historia cristiana.

* Servicios especiales de devocionales y noches de testimonio.

* Orientacion sobre viaje Visados y fronteras.

* Polo del tours .

* Identificador personalizado.

* Renovacion de votos matrimoniales (incluye alianzas). Si FUESE EL CASO
* Visita de una iglesia cristiana en Israel

* Bautismo y bata con Certificado.

» Certificado de peregrino en Israel emitido por el ministerio de turismo.

» Ser parte de Escuderos y guardadores de |a llama con Pink del ministerio.
* Material basico de fotos y videos. de todo &l Tours.

* Regalo sorpresa.
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Anexo 7: Manual de Calidad — Sistema de Gestidon de Calidad 1SO 9001:2015
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2015

MANUAL DE CALIDAD

Asociacion cultural ImpreZion

A

ImpreZjon

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL

Firma

Fecha de aprobacion:




1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1.1. Comprension de la organizacion

65

El contexto es comprendido mediante los factores internos y externos que afectan a la
empresa a través de la Matriz FODA (IT-SGC-R-FODA-01).

REGISTRO

MATRIZ FODA

Cédigo: IT-SGC-R-FODA-01

Version: 0 | Pagina: 1de 1

ImpreZjon Area: Calidad

Fecha:

FORTALEZAS

» Dhzpombilidad de
informacion en la pigina web

= Buena relacidns con los
socios (hoteles, restaurantes,
etc_) en el pais destmo

= Expeniencia de los fimdadores
en negocios internacionales

= Cuentas corporativas fijas y
exclusivas

= Clientes fidelizados

OPORTUNIDADES

» Plataforma en el mimdo
cristiano

= Apoyo del Ministerio de
Tunsmo de I=rael

= Apoyo del Ministerio de
Economia ¥ Turnismo del Pera

= Alternativas de comumicacion
con &l cliente

= Ingreso de aerolineas lowcost
en el mercado

DEBILIDADES

» Falta de direccion estratégica

= Limitada linea de crédito con
provesdores

= Atencion deficiente al cliente

= Cartelera de servicios limitada

* No coenta con un plan de
marketing dingido

AMENAZTAS

* Demanda estacional por
temnporadas

* Reduceidn del poder
adquisitive de potenciales
clientes

* Dezconfianza en las agencias
de viaje

= Bituaciin financiera en resgo

Elaborado por

Revisado por

1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se define a las necesidades y expectativas de las partes interesadas a través de una
Matriz de ldentificacion de Partes Interesadas (IT-SGC-R-MIPI-01) con la finalidad

de que éstos no afecten el SGC.
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REGISTRO

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS

g

funcionamiento de la empresa.

‘ Codigo: IT-SGC-R-MIPI-01 Version: 0 | Pégina: 1del
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
Partes interesadas Necesidades Expectativas
Disponer de los  recursos | Visvalizar uhn crecimiento en la
Gerencia General necesarios para el buen | empresa, tanto econdmico como

zocial.

Contador

Gestionar la contabilidad de la
empresa vy brindar alternativas de
Mejora.

Capacitacion constante v los
fecursos necesarios para cumplic
su foncidn.

Jefez de drea

Fecursos suficientes v personal
capacitado para el
funcionamiento del drea.

Gestionar de manera eficiente en
un buen clima laboral con los
IECUrs0s NeCesarios.

Buen clima laboral v capacitacion

buen precio.

Ejecutivos f;:eaiims;f;ﬁ:coi:taft?shnn Y| constante. EBespeto de los turnos de
trabajo.

Conocer Izrael v sus alrededores | Atencidn persenalizada vy clara

Clientes de manera comeda, divertida v a | alternativas de pago, viaje comodo

v gue se cumpla lo mencionado.

Socios estratégicos

Comunicacidn clara y términos
definidos.

Participacién alta y uva aliado
estratégico.

Organizmos pliblicos

Cumplir las nommativas  de
turizmo nacionales v las de Israel

Oportunidades de empleo,
crecimiento econdmico y turistico.

Elaborado por

Revisado por

1.3. Determinacion del alcance del SGC
El alcance del Manual de Calidad se extiende a todos los procesos de la empresa
Asociacion cultural ImpreZion.

1.4. Sistema de Gestidn y sus procesos

La empresa se rige bajo los lineamientos de calidad de la 1ISO 9001:2015 mediante un
enfoque basado en los procesos, por tanto, se establecié un Mapa de Procesos (IT-
SGC-R-MP-01).



67

REGISTRO
g MAPA DE PROCESOS
Cadigo: IT-SGC-R-MP-01 Version: 0 | Pégina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestién de alianzas ‘

Gestion de calidad Gestion estratém -
‘ EeHoncee ‘ ‘ ® giea ‘ ‘ estrategicas

3

‘ Dizefio v desarrollo Atencién y asesoria H Venta v reserva de ‘
de paguetes al cliente paquetes

(Gestion de servicio
al cliente

SOHIAASILVS SHINATTD

PEOCESOS DE APOYO

| Gestion financiera | | Gestion contable | | Gestionlogistica |

3]
=
=
=
ﬂ
=
75|
=
wy
.
-
2
[
[
2]
=
]
=
i
2
8
]
L3}
]
=

Elaborado por Revisado por

Asimismo, se caracterizo el proceso de atencion al cliente (IT-SGC-R-PAC-01) con la
finalidad de estandarizar el procedimiento.

REGISTRO
g PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
nd Coadigo: IT-SGC-R-PAC-01 Version: 0 | Pégina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

PROCESO MISIONAL: PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo:

Asegurar que el cliente obtenga la informacidn necesaria respecto a los paquetes de viaje y garantizar
la seguridad de éste en el pais destino con la finalidad de que disfrute su viaje.

Responsable: Supervisor de Ventas

Actividades:

- Informar a los clientes acerca de los paquetes y fechas de viaje

-Brindar una solucion completa e integral para el cliente

-Responder las dudas de los clientes

-Garantizar que la reserva se realiza de manera eficiente

-Realizar post-venta del servicio realizado
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N° de ventas al mes

Retencién de clientes

Indicadores Tasa de adquisicion de clientes
Porcentaje de satisfaccion del cliente
Duraciéon del ciclo de ventas
Encuesta de satisfaccion del cliente

DOCIIID(’:IIT{ICIOI] Registro de ventas
asociada
Informe de ventas
Elaborado por Revisado por

2. LIDERAZGO

2.1.

2.2.

Liderazgo y compromiso

Con el fin de asegurar una ejecucion eficiente del SGC, la Gerencia General
proporciona los recursos necesarios al comité encargado de la implementacion.
Asimismo, se garantiza el cumplimiento de la politica de calidad y todos los
procedimientos relacionados con el SGC, y se comunica a los empleados para
orientarlos hacia una implementacion eficiente del SGC.

Politica

Se constituye la Politica de calidad (IT-SGC-R-PC-01) asegurando que los
trabajadores cumplan con lo establecido para el funcionamiento eficiente del SGC, por
tanto, es comunicada y entendida por toda la organizacion.

n REGISTRO
P POLITICA DE CALIDAD
) Codigo: IT-SGC-R-PC-01 Version: 0 | Pagina: 1 de 1
ImpreZion Area: Calidad Fecha:
Politica de Calidad

ImpreZion Tours se enfoca en satisfacer las nem de sus clientes, asi como de todas sus partes
interesadas, ejecutando de manera eficiente su Sistéma de Gestion de Calidad promoviendo la mejora constante
de sus procesos. En ese sentido, ImpreZion Tours refisa, mpdifica y mejora esta politica de calidad cada ano con
la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos de galidad y garantizar la satisfaccion del cliente.

La Gerencia establece alcanzar los siguientes obj idad:

on del Sistema de Gestion de Calidad.
de |a organizacion constantemente.
ntrol.

Proveer los recursos necesarios para la ¢
Capacitar y evaluar el desemperio de los t
Orientar la gestion a un enfoque por proc
Brindar un servicio de calidad a los cliente

Implementar, asegurar y controlar el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

Difundir y garantizar el curp‘im"eu\o fdit’ta‘de Ei?dﬁnﬁe actualizar cuando se requiera.
-
TCYITES
2% ) -

Firma
Gerente General

FH++++
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2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Los roles en la compafiia son definidos por el Gerente General en funcion de las
necesidades de la empresa. En consecuencia, el Manual de Organizacién y Funciones
(IT-SGC-M-MOF-01) es presentado de acuerdo con el organigrama mostrado en la
Figura 1. Este manual estableciendo las responsabilidades y autoridades asociadas a
cada rol dentro de la empresa.

n MANUAL
y MANUAL DE ORGANIZA CION Y FUNCIONES
ﬂd_ Codigo: IT-SGC-M-MOF-01 Version: 0 | Pagina: 1 de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
1. Objetivo
Establecer las responsabilidades y autoridades de cada rol en la empresa con la finalidad de
cubrir las funciones a necesitar con un profesional adecuado.
2. Alcance
Este manual se extiende a todos los trabadores de las diferentes dreas que conforman la
organizacion.
3. Responsable
La responsabilidad recae sobre el Gerente General, quien suple las necesidades de personal en
cada area.
4. Desarrollo
4.1. Gerente General
GERENTE GENERAL
DESCRIPCION DEL CARGO
Jefe inmediate [ —
Responsabilidad Todos los trabajadores de la organizacion
Dhngir, organizar, monitorear v evaluar el desempefio de las
Objetivo del cargo actrvidades de la orgamizacion con la finalidad de establecer
mejoras para el crecimiento econdmico.
COMPETENCIA DEL CARGO
Colegiado en Administracion, Ingenieria Industrial, Negocios
Educacién Internacionales u otros relacionados.
Diplomado en direccion de gerencia.
Experiencia 4 afios de experiencia laboral + 2 afios de experiencia en el puesto

- Sistema de Gestion de Calidad
- Gestion administrativa
- Legislacion de turismo peruana e 1sraeli

- Manejo de EPI's

Conocimientos

DESCRIPCION DE FUNCIONES

-Proporcionar los recursos necesarios a la organizacién para
garantizar una correcta ejecucion del negocio.

-Programar capacitaciones para los trabajadores de la empresa en
funcidn de las necesidades del negocio.

-Presidir reuniones mensuales para evaluar el rendimiento de la
empresa.

-Supervisar el cumplimiento de las funciones de todos los
empleados.

-Elaborar, liderar v supervisar el cumplirmiento del SGC.

-Buscar nuevos socios financieros para ampliar el negocio.

Funciones

- Liderazgo

- Innovacion

- Capacidad de negociacion
Habilidades de comunicacion

Actitudes




5.2. Secretaria
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SECRETARIA

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

Gerente General

Responsabilidad

Objetivo del cargo

Coordinar, apoyar v gjecutar actividades de control segin o
indicado por Gerencia v coordinar los planes de viaje para los
clientes.

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacion

Técnico en secretariado u alguna otra carrera técnica.

Experiencia

Contar con 1 afio de experiencia

Conocimientos

Conocimiento de los servicios de turismo
Gest1on adminmistrativa

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Funciones

Apovar en las actividades que Gerencia indique.

Coordinar planes de viajes para clientes

Comunicarse con clientes durante su estadia en Israel.

Realizar postventa

Atender a los clientes en consultas respecto a los paquetes bajo
supervision de un ejecutivo de ventas.

Actitudes

Habilidades de comunicacion
Habilidades de venta
Capacidad de organizacion
Trabajo bajo presion

5.3. Contador

CONTADOR

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

Gerente General

Responsabilidad

Objetivo del cargo

Gestionar v registrar los activos v pasivos de la organizacion a
traves del momtoreo de la informacion contable para la toma de
decisiones.

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacién

Colegiado en Contabilidad

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en el puesto

Conocimientos

Manejo de libros contables

Control de estados contables
Aunditorias contables

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Funciones

Gestionar v ejecutar estrategias econdomicas de la organizacion.
Interpretar y presentar ante SUNAT la informacion contable de
la organizacion.

Participar en las reuniones gerenciales para la toma de
decisiones.

Supervisa los estados
orgamzacion.

contables v presupuestos de la

Actitudes

Integridad v ética
Confidencialidad

Pensamiento critico




5.4. Controller
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CONTROLLER

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

(Gerente general

Responsabilidad

Objetivo del cargo

Control financiero de la gestion organizacional para asegurar el
alcance de los objetivos de manera eficiente v eficaz.

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacién Titulado en Economia o Administracion
Experiencia Experiencia minima de 3 afios en el puesto
- Direccion Financiera
Conocimientos - Excel Avanzando
- Analisis de costos
DESCRIPCION DE FUNCIONES
- Supervisar las estrategias con enfoque financiero para
concretarlos en la gestion.
. - Garantizar el cumplimiento de las obligaciones contables v
Funciones
fiscales.
- Detectar las no conformidades para su respectivo tratamiento
- Gestionar la caja chica.
- Actitud analitica
Actitudes - Liderazgo

- Vision estratégica
- Capacidad de sintesis

5.5. Supervisor de ventas

SUPERVISOR DE VENTAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

Gerente General

Responsabilidad

Ejecutivos de ventas

Objetivo del cargo

Planificar, dirigir v supervisar a los ejecutivos de ventas para
maximizar su eficiencia v superar las metas programadas

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacion Titulado en Administracion, Ingenieria Industrial u otros
Experiencia Minimo 2 afios en el puesto de trabajo
Conocimientos -
DESCRIPCION DE FUNCIONES
- Controlar la gestion diana de ventas
- Capacitar v formar a los nuevos ejecutivos de ventas
- Elaborar informes de los resultados de ventas.
Funciones - Monitorear la programacion de ventas
- Investigar el mercado israeli ¥ proponer nuevos proveedores
- Solucionar los inconvenientes de los clientes respecto a la venta
realizada.
- Liderazgo
Actitudes - Empatia

- Resolucion de problemas
- Control del estrés




5.6. Ejecutivo de ventas
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EJECUTIVO DE VENTAS

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

Supervisor de ventas

Responsabilidad

Objetivo del cargo

Asegurar ventas de los distintos paquetes de viaje con la finalidad
de alcanzar la programacion mensual.

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacion

Técnico o Superior (Completos o truncos)

Experiencia

Experiencia minima de 1 afio en ventas

Conocimientos

- Excel basico
- Ventas

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Funciones

- Informar al cliente acerca de los paquetes de viaje.

- Realizar cotizaciones de los paquetes de viajes

- Captacion de nuevos clientes

- Cumplir con la programacion mensual de ventas.

- Reportar semanalmente las ventas realizadas.

- Mantener comunicacion con el cliente durante su viaje para
asegurar su conformidad

- Otras actividades que asigne su superior.

Actitudes

- Compromiso

- Habilidades interpersonales
- Persistencia

- Negociacion

5.7. Jefe de logistica

JEFE DE LOGISTICA

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

Gerente General

Responsabilidad

Asistente de logistica

Objetivo del cargo

Gestionar los procesos logisticos para mantener el flujo del
servicio v otorgarlo de manera oportuna.

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacion Titulado en Ingenieria industrial, Administracion u Economia
Experiencia Minimo 3 afios en el puesto de trabajo.
Conocimientos B Comle'r cio internacional ..
- Gestion de la cadena de suministros
DESCRIPCION DE FUNCIONES
- Garantizar que los servicios ofrecidos se realicen de acuerdo a lo
acordado.
. - Buscar nuevas alianzas estratégicas.
Funciones o o o=
- Optimizar los servicios ofrecidos a un menor costo.
- Supervisar los procesos logisticos de la empresa
- Dirnigir los procedimientos de contratacion de bienes v servicios.
- Capacidad de analisis
Actitudes - Planificacion estratégica

- Liderazgo
- Habilidades interpersonales




5.8. Asistente de logistica
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ASISTENTE DE LOGISTICA

DESCRIPCION DEL CARGO

Jefe inmediato

Jefe de logistica

Responsabilidad

Objetivo del cargo

Velar por el funcionamiento oportuno de los servicios que brinda
la empresa en sus paquetes de waje.

COMPETENCIA DEL CARGO

Educacién Bachiller o Titulado de Ingenieria Industrial u otros
Experiencia Minimo 1 afio en el puesto de trabajo
- Excel Intermedio
Conocimientos - Gestion de la cadena de suministro
- Comercio internacional
DESCRIPCION DE FUNCIONES
- Ejecutar los procedimientos de contratacion de bienes v
SEIVIC1Os.
. - Elaborar los documentos necesarios para la aprobacion de los
Funciones .
procesos logisticos.
- Participar en las reuniones con Gerencia.
- Supervisar la entrega de los bienes v servicios.
Actitudes - Capacidad de organizacion

- Capacidad de negociacidn




3. PLANIFICACION

3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La empresa se asegura de identificar y controlar los riesgos y oportunidades que afectan el proceso de atencion al cliente para evitar futuras

situaciones indeseadas con la finalidad de abordarlos de la mejor manera posible. Por tanto, en se elabor6 una Matriz de Riesgos y
Oportunidades (IT-SGC-R-MRO-01).
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REGISTRO
P MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
ud . Codigo: IT-SGC-R-MRO-01 Version: 0 | Pagina: 1 de 1
ImpreZjon Area Calidad Fecha:
m PROCESO FACTOR INTERNO FACTOR EXTERNO CONSECUENCIA TIPO SUBTIPO
Publicacion de informacién no veraz DEBIDO
. . . . A desconocimiento de las areas. Imprecision de
* Emision de thformacién Uso d; _mfonnacmq no oficial los datos suministrados por los diferentes medios _—
. - . emitida por medios de L Eficacia
1 | COMUNICACIONES previamente verificada v validada L de af i de comunicacion v areas de la empresa. Lo que RIESGO del
por las dreas misionales. comunicacion que puede afectar 1a | pyrpp o ASTONAR pérdida de credibilidad. & proceso
reputacion e imagen de la empresa. . : . o
imagen de la entidad, investigaciones
disciplinarias o sanciones.
Manipulacion de 1a informaciéon que se publica
DEBIDO A falta de verificacion de la
* Uso de informacion no oficial informacién, interés en mostrar resultados
. . ] emitida por medios de alterados o para ocultar informacion v RIESGO .
2 | COMUNICACIONES Personal interno de Ia oficina. comunicacion que puede afectar la | faverecimiento a terceros frente a 1a informacion CORRUPCION No aplica.
reputacién e imagen. reportada, lo que PUEDE OCASIONAR
perdida de credibilidad, imagen de la entidad,
investigaciones disciplinarias o sanciones.
Emitir estados Financieros que no reflejen la
realidad de la entidad o presentarlos de forma
mnoportuna, DEBIDO A:
1. Entrega de informacion incompleta e
* Competencia, formacion y . if‘.lopomma por parte de los procesos de la Eficacia
3 FINANCIERA o i - Ninguno entidad. 2. Errores ocasionales por parte de los RIESGO
experiencia del talento humano . del proceso
responsables de los hechos financieros.
Lo que PUEDE GENERAR o dar lugar a
sanciones y suministrar una informacion sin las
cualidades requeridas en el objetivo del proceso
de gestion financiera.
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* Entradas, Planeacion, Disefio,
Ejecucion, salidas, Proveedores,

Inadecuada programacion de las necesidades
mensuales DEBIDO A:
1. Personal no idoneo para cuomplir con la
actividad a causa del desconocimiento del

4 FINANCIERA conocimiento cc_:af.ﬂun_icacif_m del Ninguno procedimiento de las necesidafies v/o rotacion de RIESGO Eficacia
proceso de Gestion Financiera. personal en las areas del proceso
* Competencia, formacion y Lo que PUEDE OCASIONAR:
experiencia del talento humano 1. La no aprobacion de recursos 2. No poder
realizar los pagos oportunamente a los
contratistas y/o proveedores.
Pérdida de recursos publicos DEBIDO A errores
) .. involuntarios en el manejo de las cajas menores
5 FINANCIERA * Competencia, formacién y Ninguno v titulos valores. Lo que PUEDE OCASIONAR RIESGO_ | w4 aplica.
experiencia del talento humano hallazeos de auditoria o de entes d trol CORERUPCION
gos de auditoria o de entes de control que
puedan dar lugar a sanciones.
* Cobertura nacional en materia de
asistencia técnica en los procesos | Falta de equipo de personal permanente para la
*Inestabilidad en 1a estructura del de preparativos para la respuesta gjecucion de las acciones del equipo de
equipo de preparativos  * Falta de ante emergencias. * Dificultades preparativos. DEBIDO a la falta de personal
6 MANETO DE continuidad en los procesos ¥ en la socializacion de protocolos para suplir los diferentes escenarios de RIESGO Eficacia
DESASTRES cumplimiento de los objetivos de respuesta ante la emergencia, | accidentes. QUE GENERA el no cumplimiento del proceso
propias del area de preparativos * indicador que representa un de metas, no cumplimiento de indicadore, no
Perdida de informacion objetivo del Plan Nacional de entregas a tiempo de los insumos como planes,
Gestion del Riesgo v el Plan documentos v estrategias
Nacional de Desarrollo.
* Entrega de la informacion
(informes e insumos) por parte de
los miembros en territorio v el
equipo central de la SMD Deficiencia de una fuente de informacion para la
* Registro en tiempo real de la SM, que cuente con los estandares de calidad de
*Ausencia de sistemas de gjecucion v desarrollo de planes manejo de informacioén pablica. DEBIDO A 1a
informacion v herramientas para cumplir v atender las falta de estandarizacion de los canales de .
MANEJO DE .. . . . s : .. . . - Eficacia
7 DESASTRES tecnologicas que permitan el registro situaciones de emergencia recoleccion de la informacion; SE GENERAN RIESGO del
£ proceso

efectivo de informacion territorial
ante eventos de desastres

* Gestion de informacion para la
difusion de planes, programas v/o
proyectos
* Retrasos en la entrega de
informacion para control v
seguimiento a planes, programas
v/o proyectos

demoras en 1a presentacion de la informacion
requerida a nivel interno v externo de la entidad;
generando un impacto negativo en la
credibilidad de la informacion.




PLANEACION
ESTRATEGICA

* Desconocimiento de 1a
normatividad vigente
* Desconocimiento en la
misionalidad v funcionamiento de la
entidad
* Oportunidad en el cumplimiento de
las metas presupuestales
* Inexistencia de criterios
gspecificos 0 metodologias de
formulacion

* Limitacion de recursos
financieros dados a la entidad para
la ejecucion de sus funciones

Formulacion de necesidades presupuestales que
no cubran la totalidad de requerimientos legales
v financieros para el funcionamiento de la
entidad formuladas a través del anteprovecto de
presupuesto, DEBIDO A desconocimiento de
criterios /o metodologias para identificar las
necesidades presupuestales lo que PUEDE
GENERAR Desfinanciacion en asuntos
misionales que ocasione el incumplimiento de
los objetivos institucionales v de los
requerimientos normativos vigentes.

RIESGO

76

Eficacia
del proceso

PLANEACION
ESTRATEGICA

* Entrega de la informacion
(insumos) por parte de las areas de la
entidad
* Ejecucion v desarrollo de planes
para cumplir con objetivos
misionales.

* gestion de informacion para
control v seguimiento a planes,
programas y/o proyectos

* Perdida de informacién v mal
manejo de esta a causa de las
nuevas condiciones de trabajo en
casa, por causa de la emergencia
sanitaria

Retrasos en el seguimiento v emision del plan de
accidn de 1a entidad DEBIDO A demora de las
areas en 1a entrega de informacion v reporte de

las actividades para elaborar los respectivos
informes de seguimiento lo que PUEDE
GENERAR, retrasos en el desarrollo adecuado
de las actividades en marco del plan de accion v
demas instrumentos de planificacidén articulados
a este; v por ende el cumplimiento oportuno de
los objetivos mstitucionales v de indicadores de
gestion

RIESGO

Eficacia
del proceso

10

GERENCIAL
Direccion General

* Direccionamiento Estratégico

* Cambio de Gobierno v Politicas
Piblicas que definen planes,
programas, provectos v politicas
de gobierno.

* Cambio en legislacion aplicable
* Implementacion de 1a politica de
gestion del riesgo de desastres.

* Disponibilidad presupuestal

Inadecuada implementacion de la Politica de
Gestion del Riesgo en el territorio nacional,
DEBIDO A la falta de gestion en el desarrollo
de los planes, lo que PUEDE OCASIONAR:
1. Incumplimiento de los objetivos en materia de
conocimiento v reduccion del riesgo, v el
manejo de desastres.

RIESGO

Eficacia
del proceso
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11

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO

* Que el personal de la Oficina de
Control Interno no cuente con las
competencias, formacion o
experiencia en procesos auditores.

* Incumplimiento, por accion u
omisién, de la responsabilidad que
como contratistas o funcionarios se

tiene frente al PAAGL

* Inoportunidad en la entrega de
evidencias por parte de las dreas, que
retrasen el proceso de analisis de la
informacion v posterior liberacion de
los informes de 1a Oficina de Control
Interno.

En el marco de la emergencia
COVID-19, se identificd como factor
que puede incidir en las actividades
que desarrolla el proceso de
Evaluacién v Seguimiento:

* Dependencia de 1a VPIV para
acceder a la informacion de los
servidores.

*No contar con los permisos para
acceso a la informacién

* Que no se cuente con la
disponibilidad presupuestal para la
contratacion del personal de la
Oficina de Control Interno.

* En el marco de la emergencia
COVID-19, se identifico como
factor externo que puede incidir en
las actividades que desarrolla el
proceso de Evaluacion v
Seguimiento, la disponibilidad v
velocidad de la conexién de
internet en los hogares de los
funcionarios o contratistas de la
entidad v las disposiciones que el
Gobierno nacional imparte
periddicamente en temas
relacionados con el sistema de
Control interno ¥ las funciones de
los jefes de control interno

Incumplimiento del programa anual de las
auditorias de gestion independiente, DEBIDO A
insuficiencia de insumos (evidencias), v recursos

(personal, presupuesto, apoyo institucional), lo
que PUEDE GENERAR incumplimiento legal,
sanciones, baja cobertura, acompafiamiento,
pérdida de imagen v credibilidad.

RIESGO

Eficacia
del proceso

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO

* Cambios en la normatividad por
parte de 1a Presidencia de 1a
Repiblica o por el DAFP.

* Cambios normativos a nivel
interno de la entidad (resoluciones,

circulares, entre otros).

* Ninguno

Actualizacion del normograma de acuerdo con
las disposiciones legales definidas por el DAFP,
DAPRE u otro organo de control DEBIDO A
cambios normativos, lo que PUEDE
GENERAR oportunidad en 1a aplicacion de
dichas disposiciones.

OPORTUNIDAD

Eficacia
del proceso
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EVALUACION Y

* Conflicto de intereses entre el
auditor v el proceso a auditar.
* Falta de ética en el gjercicio de la

No reportar a los organismos de vigilancia y
control internos v externos los actos de
incumplimientos legales de corrupcion v fraude,

) - - s identificados en la evaluaciones v seguimientos RIESGO_ .
B3| SEGUIMIENTO , . cvalvacion, Ninguno llevados a cabo por la Oficina de Control Interno | CORRUPCION | Vo 2plica,
Desconocimiento de las "
o r DEBIDO A coaccitén lo que PUEDE
responsabilidades del servidor o .. -
iblico: (disciplinario, fiscal, penal) GENERAR sanciones administrativas,
P ’ : ’ ) disciplinarias fiscales v penales.
Desconocimiento de los cambios normativos
asociados a temas de Control Interno v por la
Presidencia de la Republica, DEBIDO A una
. Y * Cambios normativos a nivel * Cambios en la normatividad por | ausencia de consulta periddica en las diversas __—
14 E;E%I;Jﬁfé% J interno de la entidad (resoluciones, parte de la Presidencia de la fuentes de informacion, lo que PUEDE RIESGO dE]f1cac1a
circulares, entre otros). Repiblica o por el DAFP. GENERAR incumplimientos de 1a €l proceso
normatividad vigente e inadecuada planeacién
del Programa Anual de Auditoria de Gestion
Independiente para la vigencia correspondiente.
Pérdida de informacion, desconocimiento de la
o A . . caracferizacion v procedimientos lo que PUEDE
- s r Am::ulfacmn eatre las areas, sobre * Interlocucion de los actores OCASIONAR obstaculos en las actividades del Eficacia
15 COOPERACION todo las areas misionales respecto al . . X ) RIESGO
o i externos con las diferentes areas area v llevar a un retroceso frente a los del proceso
proceso de cooperacion internacional L -
procedimientos establecidos por parte del
proceso.
Priorizacion en el desarrollo de la comunicacion
16 COOPERACION + Relacionamiento con las dreas. Lntegramon_ de areas gracias a formal en las dreas. LO QUE NOS AYUDA A OPORTUNIDAD Eficacia
certificacion. generar una respuesta oportuna a las del proceso
emergencias, requerimiento de servicios, efc.
" Inadecuada utilizacion de los Pérdida y/o deterioro de bienes DEBIDO A
Bienes mu;bles ¥ Equ1pos furto, falta de se guimiento de los inventarios —
17 BIENES MUEBLES E tecnologicos debido al Ninzuna fallas en los sistemas de sesuridad. lo que : RIESGO Eficacia
INMUEBLES desconocimiento de su optimo s - gu -0 4 del proceso

funcionamiento, por el personal de la
Entidad.

PUEDE GENERAR la atencion inoportuna de
las actividades en la empresa
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3.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
Dentro de la Politica de Calidad (IT-SGC-R-PC-01) se establecieron los objetivos a los que la empresa debe alcanzar para mantener un
servicio de calidad; sin embargo, en la Matriz de objetivos de calidad (IT-SGC-R-MOC-01) se muestra la informacion detallada de las
acciones a desarrollar para su alcance, el responsable, los indicadores de medicién y la frecuencia de su medicién, siendo actualizados
cada afio.

REGISTRO
P MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD
udl Cédigo: IT-SGC-R-MOC-01 Version: 0 | Pégina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
Ne Objetivo Meta Indicador Actrvidades programadas Recursos Responsable Segmm_ler{to del
cumplimiento
. Identificar las necesidades de recursos
Proveer los recursos necesarios . e, . . Humanos,
i O o Porcentaje de utilizacion | humanos, tecnologicos v materiales. . .,
1 | para la correcta ejecucion del | =90% P materiales, | Jefes dedrea | Gerente General
de los recursos Elaborar procedimiento de L
SGC . tecnoldgicos
abastecimiento de recursos.
Capacitar v  evaluar el Elaborar cronograma de capacitacion
di fio de los trabajad Porcentaje de personal | Elaborar formato de evaluacién de H 05-
2 ESEMPEno o8 aa D_r:zs =05% yecep . materiales, Secretaria Gerente General
de la orgamizacion capacitado capacitacion tecnolégicos
contantemente Medir el personal capacitado €
Establecer mndicadores de medicion de
Orientar la gestion a un P taie de d N lgstpro.cesosl — Humanos,
3 enfoque por procesos para su | =83% orcentae ce cesempeno | Uplmizar los procesos segun fos materiales, | Jefes de drea | Gerente General
de los procesos lineamientos de la ISO 9001 -
control - — tecnologicos
Medir el desempefio de los procesos a
través de los indicadores establecidos
Medir el nivel de satisfaccion actual del
cliente
. . . . . ., - - - Humanos,
Brindar un servicio de calidad , Nivel de satisfaccion del | Analizar las expectativas de los clientes : . - .
4 - >=853% - — A materiales, Ejecutivos Jefes de area
a los clientes cliente Optimizar los procesos segun los tecnolésicos
lineamientos de 1a ISO 9001 &
Medir el nivel de satisfaccidn del cliente
Analizar la linea base respecto a la
Implementar, asegurar ¥y - - Norma ISO 9001:2015 Humanos,
5 | controlar el cumplimiento de | =85% N&; ilacllgéu;é%];lgioe?;o Desarrollar el Manual SGC materiales, Secretaria Gerente General
los requisitos del SGC i Auditar el SGC tecnologicos
Obtener la certificacion ISO 9001
DlﬁJ.nQLr_ v garanuz'af el Nivel de cumplimiento Elal?orar v difundir la Politica de H 0.
6 cumplimiento de la Politica de =100% de los objetivos de Calidad materiales, Gerente Gerente General
Calidad, ademas de actualizar ’ J Monitorear el cumplimiento de los .. General
i calidad S . tecnologicos
cuando se requiera objetivos en base a esta matriz.
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3.3. Planificacion de los cambios

La empresa debe planificar los cambios en cualquier proceso del SGC que pueda
alterar la atencion al cliente; por este motivo se elabord una Ficha de solicitud de
cambios (IT-SGC-R-SC-01) con la finalidad de registrar los riesgos, oportunidades y
recursos a utilizar en relacion al cambio.

REGISTRO
P SOLICITUD DE CAMBIO
ﬂd. Codigo: IT-SGC-R-5C-01 Version: 0 | Pagina: 1de 1
ImpreZion Area: Calidad Fecha:
. £ g < EE- «
R 2 e g2 g g
Cédigo | 4 £ é ‘=8 gn E g = g % Responsable
LU - | 0 p— _q} H E "g E =
- A Z Sy | ™
Elaborado por Revisado por
4, APOYO

4.1. Recursos

La Gerencia provee a la organizacion de personas cualificadas para el desarrollo de
sus funciones y la implementacion del SGC, segln los puestos de trabajo descritos en
el Organigrama en la Figura 1 y los requisitos necesarios que deben cumplir segun el
Manual de Organizacion y Funciones (IT-SGC-R-MOF-01).

En relacion a la infraestructura, la organizacion provee una planificacion del
mantenimiento que deben recibir los equipos con los que opera el personal para la
ejecucion de sus funciones; en ese sentido, se elabor6 un Cronograma de
Mantenimiento (IT-SGC-R-CM-01).



REGISTRO

CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO

g

Cédigo: IT-SGC-R-CM-01

Version: 0 | Pagina: 1de 1

ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
Ejecutado Pendiente
E
R Caddigo . < Mtto. .

N Patrimonial Equipo Area Responsable Preventivo Frecuencia

1 IT-P-001 PC Gerencia Gerente General 8 meses

2 IT-P-002 PC Gerencia Secretaria 8 meses

3 IT-P-003 PC Contabilidad Contador 8 meses

4 IT-P-004 PC Financiera Controller 8 meses

5 | IT-P-005 PC Ventas Supervisor de 8 meses
ventas

6 IT-L-001 Laptop Ventas Ejecutivo de 6 meses
ventas 1

7 IT-L-002 Laptop Ventas Ejecutivo de 6 meses
ventas 2

8 | IT-L-003 | Laptop | Ventas Ejecutivo de 6 meses
ventas 3

Ejecutivo de

9 IT-L-004 Laptop Ventas ventas 4 6 meses

10 IT-L-005 Laptop Ventas Ejecutivo de 6 meses
ventas 5

11 IT-P-006 PC Logistica | Jefe de Logistica 8 meses

12 IT-L-006 Laptop Logistica AS'St?nt.e de 6 meses
logistica

Elaborado por

Revisado por
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Ademas de ello, se cred un Registro de dafio en la infraestructura (IT-SGC-R-DI-01),
donde se debe registrar los dafios en la infraestructura cuando éstos ocurran, con la

finalidad de repostarlos.

m

REGISTRO

DANOS EN LA INFRAESTRUCTURA

X

Codigo: IT-SGC-R-DI-01

Version: 0 | Pigina: 1 de 1

ImpreZjon

Area: Calidad

Fecha:

Nombre del reportante:

Cargo del reportante: ‘

Informacion del bien dafado

Nombre del bien dafiado:

Tipo de dafio ocurrido

(Marcar con una X)

Hurto Pérdida por partes
Pérdida total Colision
Averia Otro

Descripcion del dafio
ocurrido:

Elaborado

por

Revisado por



4.2.Competencia

La organizacion se encarga de que el personal mantenga la competencia necesaria para la ejecucion de sus labores y la optimizacion del
proceso de atencion al cliente; por tanto, en conjunto con la formacion académica, experiencia y habilidad que ya poseen, se debe capacitar

en funciones especificas tal como lo expuesto en el Plan de Capacitaciones (IT-SGC-R-PC-01).

83

m

REGISTRO
P PLAN DE CAPACITACIONES
nd_ Coadigo: IT-SGC-R-PC-01 Version: 0 | Pédgina: 1 de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
Planificacion Anual
No Tema Responsable Tlp? de' , —|lajmlsivlolcle o S| D) X Objetivo Dirigido a
Capacitacion | 3 | 8| 2| sl gl 8| 8| 58| 8 2l 2| 2
S|S|S|S|S|S|S|2|52|2 ¢
1 Importancia del Sistema de Gerente Interna < Compromiso de los Todos los
Gestion de Calidad General trabajadores trabajadores
~ | Breve resumen de la Norma Gerente Interna < Difusion de la Todos los
- 1S0 9001:2015 General Norma ISO 9001 | trabajadores
. L Gerente Adaletacmn ala Jefes de cada
3 Documentacion por area ) Interna X nueva forma de L
General . area
trabajo
A.spectos basmos‘f sobre el Jefe de Conocer la 1"&1‘ea de
4 reglamento nacional de . . Interna X R ventas y
] - PP logistica legislacion israeli o
transportacion turistica israeli secretaria
Aspectos bésicos sobre Supervisor de E‘]e'CUIlVOS de
5 . . ) Interna X ventas y
atencion al cliente ventas .
secretaria
Supervisor de Ejecutivos de
6 Tipos de cliente pven tas Interna X ventas y
Mejorar la atencion secretaria
Creacion de mensajes de Supervisor de al cliente Ejecutivos de
7 | bienvenida, abordamiento al pven tas Interna X ventas y
cliente, etc. secretaria
Normas de higiene, Supervisor de E‘]e'CUIlVOS de
8 ) .. . ) Interna X ventas y
presentacion, uniforme, etc. ventas o
secretaria
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. . Conocer las Ejecutivos de
Importancia de la Supervisor de o )
9 . - . Interna expectativas del ventas y
Satisfaccion al cliente ventas . .
cliente secretaria
Compartimiento de . Ejecutivos de
o . Supervisor de .
10 experiencias con clientes ventas Interna ventas y
problematicos secretaria
. Manejo del cliente | Ejecutivos de
] ) Supervisor de ) )
11 Proceso de venta ventas Interna en el proceso de ventas y
atencion secretaria
Ejecutivos de
. . Experto en
12 Cierre de ventas exitosas P Externa ventas y
ventas .
secretaria
Auditor Conocer la forma en
. . L Jefes de cada
13 | Procedimiento de auditoria Norma ISO Externa que las auditorias Area
9001:2015 serdn realizadas '
Mejora continua en el Auditor Conocer la forma de Todos los
14 Sistema de Gestion de Norma ISO Externa X mejorar los errores trabaiadores
Calidad 9001:2016 de ejecucion J '

Elaborado por

Revisado por

Asimismo, la organizacion se asegura que las capacitaciones sean efectivas para la optimizacién de los procesos con la finalidad de
satisfacer al cliente con la calidad de servicio; por tanto, se realizé un Formato de evaluacion de la efectividad de la capacitacion (IT-SGC-

R-EEC-01).
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REGISTRO
n EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA
éld CAPACITACION
ImpreZion Cédigo: IT-SIGC_R-EEC_ Version: 0 | Pagina: 1de 1
Area: Calidad Fecha:

EVALUACION DE EFICACIA DE LA CAPACITACION

Fecha de la evaluacidn: ___ !

Nombre y corgo del Evaluador:

Nambre def Personal capocitodo:

Capacitacian redliiada:

Fecha de lo copacitacidn: __ / !

Criterias

£El curso imparfido ha mejorado los conceplos fécnicos del evaluado?
S |_| Na
£Por qué? (Detalle la respuesfa, comparacidn entre antes y después de la capacitacidn)

;Existe '.‘cacr'u}fz_erﬂcuva de los conocimienios adgquindos?
S Na

£La calidad oel trabajo del evaivado ha mejorado o han disminwido los emores?
Si |:| Nao

£ Porqué? (Detalie la respuesta, comparacidn entre anfes y despuds de [a capacitacidn)

Evaluacidn final

Eficaz |:| No Eficaz |:|

Obsanaciones

4.3. Toma de conciencia
La organizacion tiene bilidad de difundir la Politica de Calidad (IT-SGC-R-PC-
01) y su documentacidon correspondiente de manera que pueda ser entendida por todas
las partes interesadas, con el objetivo de mejorar continuamente el proceso de atencion
al cliente. Para cumplir con este objetivo, se ha disefiado una Encuesta de clima laboral
(IT-SGC-R-ECL-01) para recopilar informacion sobre las practicas laborales
generales de los trabajadores en varios aspectos de su trabajo.



REGISTRO
g ENCUESTA CLIMA LABORAL
nd Cédigo: IT-SGC-R-EEC-01 Version: 0 | Pigina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
VALORACION
SIEMPRE | GEMERALMEMNTE | REGULARMENTE | POCAS VECES MNUNCA NO APLICA
5 4 3 2 1 A
CRITERIOS DE EVALUACION
ORGANIZACION VALORACION
1. ;Con que frecuencia usied busca a su jefe, cuando tiens inquisludes v dificultadas?
2. i 5u jafe inmedialo le hace acompafamiento a sus actividades?
3. ; Conoce los objetives, mision, vision y politica de la empresa?
4. Le han brindado los medios de capacilacidn para conocer oportunamenta las innovaciones y
cambios de la emprasa?
5. jLas melas fijadas en su trabajo son informadas v se eslablecen en forma racional?
6. Cudndo su jefe loma decisiones gque afectan directamente su trabajo, tiene en cuenta su
opinidn?
7. La dalegacidn de funciones se realiza de una forma planeada y organizada?
RELACION LABORAL - ENTRE PARES Y JEFES
B. Reciba ayuda para solucionar las dificultades laborales cuando se le presentan?
9. Las relaciones enfire los companeros de trabajo a5 buena?
10. Se le presantan dificultades de lipo personal con sus compafieros yio jefes?
11. ;Colabora con sus compaferos cuando requieren la ayuda de alguien por siluaciones
coyunlurales?
12. ;Con gque frecuencia usted comenta las dificullades laborales a sus compaferos yo jales,
anles de gque sean de conocimianio pablica?
13. 7 Parcibe manifeslaciones de acoso laboral en su trabajo’?
AMBIENTE LABORAL
14. Considera que la comunicacion fluye de manera eficaz y oportuna?
15. Cuando habla con su jefe inmediato, puede decir siempre lo que quiere, necesila y sienla?
16. Evaluaria como bueno su ambiente de trabajo dentro de la Empresa?
17. Se siante salisfecho con la labor desempefiada por usted deniro de la Empresa?
18. Con que frecuancia usted planea, se pone metas y resullados para tener un buen dasempeafio
laboral deniro de la Empresa?
RESOLUCION DE CONFLICTOS
19. ; Sa prasenian dificultades o roces enlra los companeros de trabajo?
20. Con que frecuencia soluciona directamente las dificultades que liene con olro compafiero
antes de enirar a madiar con al jefa?
21. Cuando usted tiene un problema o siluacidn de lipo laboral, recurre a su jefe inmedialo para
solucionarka?
SENTIR DENTRO DE LA ORGANIZACION VALORACION
22. ; 5a siente respalado y apreciado denfro de la organizacion?
23. ; Siante reconocimienio cuando ha hecho una labor importanie para la Empresa?
24. ; 5 siente escuchado y valorado por al jefe cuando expresa ideas y puntos de vista?
25. Considera que la Empresa le da los implemenios necesarios para desarrollar su aclividad
laboral con eficencia?
28. ¢ Informa las siluaciones por usled delecladas que puedan afectar su entorno laboral o tiendan
a producir accidentes de trabaja?

86



4.4. Comunicacion

87

Las comunicaciones en la empresa se rigen bajo lo indicado en la Matriz de
Comunicaciones (IT-SGC-R-MC-01), donde detalla los temas fijos que se deben
comunicar, la frecuencia, el responsable de la comunicacién y el destinatario.

REGISTRO
P MATRIZ DE COMUNICACIONES
tdl Codigo: IT-SGC-R-EEC-01 Versidn: 0 | Pagina: 1 de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
C-fmtemdu f],e la Responsable Destinatario Frecuencia PJEd,O d?,
informacién comunicacion
Identificacion de las partes Gerente Cada ane o -,
} Contador cuando existan Reunion
interesadas General ) .
modificaciones.
. Cada afio o
Mapa _de - procesos v Jefes de drea cuando existan Correo
caracterizacion de procesos Gontrolles v Gerente X -
modificaciones.
. o Cada afio o
Pol_1t1ca y objetivos de Gerente General Todps los cuando existan Capacitacion
calidad trabajadores . -
modificaciones.
Maﬂ}lﬂl de organizacién y Gerente General | Jefes de area Cu ico e)_ustan Correo
funciones modificaciones.
i i Cada afio o
Matriz ; de riesgos y Jefes de drea Gerente cuando existan Reunion
oportumidades General : -
modificaciones.
., . Todos los Cuando existan .
Documentacion del SGC Jefes de area trabajadores modificaciones. Capacitacion
Jefes de area Cada afio o
Procedimiento de auditoria | Auditor externo cuando existan Capacitacion
v Gerente ) i
- modificaciones.
- - Cada afio o
Dﬂ‘ulgacmn ., de la Gerente General Todps los cuando existan Capacitacion
implementacion de SGC trabajadores : -
modificaciones.
Evaluacion del SGC Gerente General Todps los Trimestral Reunion
trabajadores

Elaborado por

Revisado por
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4.5. Informacion documentada
La organizacion establece mecanismos para mantener la documentacion necesaria para
el funcionamiento del SGC en buenas condiciones, de manera organizada y para
cuando lo requiera el personal. En ese sentido, se elabor6 el Procedimiento de control
de documentos (IT-SGC-P-CD-01).

PROCEDIMIENTO
g CONTROL DE DOCUMENTOS
d' Cadigo: IT-SGC-P-CD-01 Version: 0 | Péagina: 1 de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

1. OBIJETIVO
Establecer los lineamientos para la estructuracion, identificacion. control v almacenamiento de
toda documentacion emitida por la organizacion.

2. ALCANCE

Aplica a toda la documentacion que forme parte del SGC.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Documento: Informacion de valor relacionada al SGC soportada digitalmente o fisica.
Procedimiento: Documento que abarca una metodologia para llevar a cabo un actividad o
proceso.

e Registro: Documento que recopila cierta informacion para su posterior analisis.

¢ Manual: Documento que especifica informacion esencial para la comprension de un proceso.

4. DESARROLLO
a. Estructura dela documentacion

La documentacion debe seguir esta estructura:

Logo de la organizacion
Nombre del tipo de documento
Nombre del documento
Codigo del documento
Version

Paginas (Formato X de Y)
Area

Fecha de elaboracion

Tipo de documento

Logo de la organizacicn Mombre del documento

v
/ 4 PROCEDIMIENTO J/
EL CONTROL DE DOCUMENTOS ¥
““pﬁm & Codigo: IT-53GC-P-CD-01 A Version: 0 | Pagina: 1 de |
e Area- Calidad 4 Fecha: 3
4 e / \

Codigo del documento

Area Versién Fecha de elaboracidn Pégljna
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La codificacion de los documentos se basa en la sigmente estructura:
XX-YYY-Z-AAA QO

¢ Las 2 pnmeras letras XX representan las iniciales de la empresa Imprezion Tours; por tanto,
siempre debe colocarse IT.

* Las 3 letras YY Y representan las iniciales del Sistema de Gestion de Calidad; por tanto, todo
documento relacionado debe tener SGC.

* Laletra Z representa el tipo de documento, por tanto, debe colocarse P s1 es procedimiento, M
s1 es manual o R s1 es registro.

¢  Las 3 letras AAA representan las iniciales del nombre del documento, segin se crea conveniente,
es posible utilizar solo 2 letras.

* Las letras finales OO representan la numeracion de la version del documento.

Ejemplo: [T-SGC-P-CD-01, representa el Procedimiento de control de documentos, correspondiente
a la primera version del documento del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Imprezion Tours.

b. Cambios de los documentos

Los cambios en la documentacion, implican un cambio en un proceso ya establecido; por tanto, deben
solicitar un cambio solo cuando sea realmente necesario presentando la Ficha de solicitud de cambios
(IT-SGC-R-SC-01), para que el Gerente General evalie la solicitud.

c. Almacenamiento y protecciéon de la documentacién

La documentacion estara almacenada en archivadores rotulados segin el lineamiento del SGC en la
oficina de la secretaria, la cual es responsable de que la documentacion se encuentre bien organizada
v en buen estado, a su vez se debe tener una copia controlada de todos los documentos.

La documentacion también debe ser custodiada por el Gerente General de la orgamizacion v los jefes
de area.

d. Distribucién y divulgacién de la documentacion

El Gerente debe estar informado acerca de la creacién u modificacion de un documento.

El documento creado debe ser difundido por toda la empresa; asimismo, debe existir una capacitacion
de como utilizar el nuevo formato o registro, procedimiento, etc.

Elaborado por Revisado por

5. OPERACION

5.1.

5.2.

Planificacion y control operacional

Todos los procesos identificados en el Mapa de Procesos (IT-SGC-R-MP-01) son
debidamente planificados, implementados y supervisados por la organizacion y sus
areas correspondientes, tal cual se designa como parte de la funcion de cada puesto de
trabajo en el MOF (IT-SGC-M-MOF-01) con la finalidad de satisfacer las expectativas
de las partes interesadas.

Requisitos para los productos y servicios

La completa informacién de los paquetes de viaje que la empresa maneja son dadas al
cliente con detalle, tal cual se muestra en el Anexo 6 “Paquete de viaje desde
Latinoamérica: Lima — Israel”. Los requisitos del servicio deben ser cumplidos a
cabalidad de acuerdo a lo acordado con el cliente, que si en caso existiere un cambio
en algunos de los requisitos del servicio, se debe solicitar utilizado la Ficha de
Solicitud de cambio (IT-SGC-R-SC-01).
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Asimismo, el acuerdo final de los requisitos del servicio se debe celebrar con la firma

de un acuerdo mutuo.
5.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

En caso, la empresa desee expandir sus servicios turisticos creando uno nuevo debe
tener en cuenta el Procedimiento de disefio y desarrollo de servicios (IT-SGC-P-DDS-
01), puesto que este documento asegura la calidad del nuevo servicio y su alineacion

con los objetivos a alcanzar.

PROCEDIMIENTO
g DISENO Y DESARROLLO DE SERVICIOS
nd‘ Cadigo: IT-SGC-P-DDS-01 Version: 0 | Pagina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

1. OBJETO

2. ALCANCE

3. DESARROLLO

Establecer los lineamientos para el disefio y desarrollo de nuevos paquetes de viajes asegurando la
calidad del servicio y el alineamiento con la vision empresarial.

Se extiende a cualquier nuevo servicio dirigido para el cliente que la organizacion desee brindar.

El proceso de disefio y desarrollo abarcara el seguimiento de 7 pasos, tal cual se describe:

Realizacién de un analisis de

servicio en ella teniendo en
cuenta las necesidades de

Generacién de ideas mercado
*Aportacion y discusion ¢ Estudio del mercado para
de ideas del servicio ——>| analizar la postura del >

Identificacion de los obstaculos

e Evaluacién de las ideas en base a
puntos débiles y limitaciones,
tanto internos como externos e
identificacion de oportunidades
para vencer los obstaculos.

los usuarios
Establecer el perfil de mi Definicién de un prototipo Evaluacién de la
cliente eSimula de manera interna el experiencia
¢ Definir mi tipo de ——>| servicioy elabora su ——> | eEncuestas a los
cliente y sus proedimiento de interaccion usuarios sobre el
expectativas servicio brindado

\

Retroalimentacion

¢ El analisis de las encuestas permitiran
mejorar el servicio para identificar
deficiencias, definir su éxito y decidir si
lanzar el servicio

Elaborado por

Revisado por

5.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacién garantiza que los servicios y productos brindados por los proveedores
no afecten la calidad de servicio entregado a los clientes. Por tanto, el Jefe de Logistica
se encarga de establecer ciertos criterios de seleccion y evaluacion para los

proveedores, documentando la evidencia de la eleccion y mantenimiento de un

proveedor en la lista de proveedores.
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En ese sentido, se desarroll6 el Procedimiento de control de proveedores (IT-SGC-P-

CP-01).
M PROCEDIMIENTO
P CONTROL DE PROVEEDORES
A‘ Codigo: IT-SGC-P-CP-01 Version: 0 | Pagina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
1. OBJETO

Asegurar el control de los proveedores de bienes y servicios desde la seleccion con fines de mantener
la calidad del servicio que la empresa brinda.

2. ALCANCE

Se extienden a todos los proveedores de bienes v servicios que deseen trabajar con la empresa.

3. DESARROLLO
a. Criterios de seleccion

Se establecen los criterios de seleccion de proveedores, en conjunto con su peso de
importancia, teniendo en cuenta referencias de éste con otras empresas. considerandose los

siguientes:
Criterio Desecripeion Peso
Cm:ﬂ-:_aq_:mnes Cumple con una certificacién IS0 9001 7%
adquiridas
Cumple con laz especificaciones técnicas 20%
L]
Calidad del producto o detalladas en las ordenes de requerimiento
servicio brindado Cuenta con una logistica adecuada para brindar 13%
los sus servicios ’
Imagen institucional La empresa cuenn:& con IE:COIJUCIm.IEntO anivel 594
nacicnal y/o local
fndice de confiabilidad Cumple {‘.Bl.l entregar los productos o ejecutar los 15%
servicios dentro de los plazos pactados
Forma de pago Tiene variedad de mecanismos para Ia ejecucién 10%
del pago
Cumple con vna adecuada politica para el
Logistica inversa tratamiento de no conformidades por parte de los 10%
usuarios
Precio El precio e encuentra dentro de lo 20%
presupuestado

b. Criterios de evaluacion

Se establecen que los criterios de evaluacion de proveedores, en
importancia, son los siguientes:

Criterio

Descripcidn

Certificaciones

Cuenta con una certificacién IS0 2001

Calidad del producto
o servicio brindado

Cumple con las especificaciones técnicas detalladas en las
ordenes de requerimiento

Cuenta con una logistica adecuada para brindar los sus
SErVICIOs

Indice de
confiabilidad

Cumple con entregar los productos o ejecutar los servicios
dentro de los plazos pactados

Logistica inversa

Cumple con una adecuada politica para el tratamiento de
no conformidades por parte de los usuarios

Disponibilidad de
stock

Cuenta con flexibilidad y agilidad para brindar sus

servicios.

Incidencias

Dentro del periode de servicio, no ha presentado
incidencias.

Precio

El precio se encuentra dentro de lo presupuestado

c. Calificacién de criterios

Se establece la calificacién para cada criterio, el cual se utilizara tanto para los de seleccion como

evaluacion:
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Calificacion Descripcion
3 21 cumple
2 Cumple parcialmente
1 El nivel de cumplimiento ez minimo
0 No cumple

d. Condicién del proveedor
La condicién del proveedor se determina en funcién al puntaje ponderado, el cual es la
multiplicacion de calificacion y el peso de cada criterio:

Ponderacién = calificacién x peso
Donde:

- Excelente (2,5 a 3 puntos): Proveedor eficiente que ofrece un buen servicio, al cual se le
realizara una evaluacion cada 2 afios.

- Aceptable (1,5 a 2,4 puntos): Proveedor con oportunidades de mejora, al cual se le evaluara su
evolucion cada afio.

- Critico (menor a 1,5 puntos): Proveedor deficiente que debe ser sustituido de la lista de
proveedores.

e. Matriz de control de proveedores
Por tanto, se utilizara la siguiente matriz para obtener la condicién de los proveedores:

Proveedor
Calif. Pond.

Criterio Descripeion Peso

Condicion

Elaborado por
Revisado por

S.5. Produccion y provision del servicio
La empresa cuidadosamente planifica, ejecuta y controla sus procesos, puesto que
pacta un acuerdo del servicio con el cliente, de acuerdo a los requisitos establecidos
en el Anexo 5 “Paquete de viaje desde Latinoamérica: Lima — Israel” del servicio.
Asimismo, la documentacién se encuentra almacenada segun el Procedimiento de
control de documentos (IT-SGC-P-CD-01) con la finalidad de mantener una
trazabilidad de todos los movimientos de la empresa.

5.6. Liberacion de los productos y servicios

La empresa implementa disposiciones para la liberacion del servicio relacionado a la
ejecucion del paquete turistico verificando el cumplimiento de los requisitos del
servicio mediante una llamada o mensaje diario durante toda su estadia. Todo ello es
documentado, de acuerdo al procedimiento de control de documentos (IT-SGC-P-CD-
01).
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5.7. Control de las salidas no conformes
La empresa gestiona las no conformidades que se presenten antes, durante y después
de la ejecucidon del servicio, interviniendo de manera oportuna para controlar y
prevenir su aparicion. La no conformidad sera tratada segtiin el Procedimiento de
control de servicios no conformes (IT-SGC-P-SNC-01), cuyo responsable Jefe de
Logistica debe solucionar la no conformidad de manera inmediata.

PROCEDIMIENTO
g CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES
A‘ Codigo: IT-SGC-P-SNC-01 Version: 0 | Pagina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

1. OBJETO
Detallar el tratamiento de una no conformidad identificada en la ejecucion del servicio brindado
que no se alinee a los requisitos del servicio con la finalidad de asegurar la calidad de atencion y
la satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE
Se extiende a todos los servicios brindados por la empresa: antes, durante y después de la ejecucion
del servicio.

3. RESPONSABLES
Supervisor de ventas
Jefe de logistica

4. DEFINICIONES
- Requisitos: Condiciones técnicas acordadas entre el cliente y la empresa.
- No conformidad: Incumplimiento de alguno de los requisitos establecidos.

5. DESARROLLO

a. Deteccion v registro de no conformidades

Una no conformidad puede ser detectada por cualquier trabajador de la empresa mientras ejecuta
sus labores e incluso detectada por el cliente, lo cual debe ser comunicado inmediatamente al
Supervisor de ventas, quien se comunicara con el Jefe de Logistica, persona responsable de tratar
la no conformidad.

Por otro lado, las no conformidades en los procesos internos pueden ser identificadas por medio
de inspecciones, auditorias y supervision directa al personal durante el desarrollo de sus funciones,
ademas de ser registradas en el Registro de no conformidades (IT-SGC-R-NC-01).

b. Toma de acciones sobre las no conformidades

El Jefe de Logistica es el encargado de evaluar v analizar la solucion correspondiente de la no
conformidad, coordinando con los responsables necesarios y correspondientes, asimismo,
informar al Gerente General de la no conformidad y las acciones a tomar para su obtener su
aprobacion.

c. Control dela no conformidad

Una vez aprobada la solucién. el tratamiento debe ser registrado y monitoreado por el Jefe de
Logistica en el Registro de Seguimiento de las no conformidades (IT-SGC-R-SNC-01) con la
finalidad de tener documentada las incidencias presentadas.

Elaborado por Revisado por
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6. EVALUACION DEL DESEMPENO

6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La empresa se asegura de dar un monitoreo a los procesos gestionados con la finalidad
de controlar las no conformidades y el rendimiento de la gestion para la toma de
decisiones con un enfoque en garantizar la satisfaccion del cliente y la efectividad del
SGC. Por ello, se estableci6 indicadores de medicion a cada procedimiento, registro y
manual establecido para gestionar la empresa a través de la Lista de indicadores de
medicion (IT-SGC-R-LIM-01).

REGISTRO
P LISTA DE INDCIADORES DE MEDICION
A . Cédigo: IT-SGCR-LIM-01 Version: 0| Pagina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO INDICADOR
Matriz FODA IT-SGC-R-FODA-01 % de fortalezas v oportunidades
Matriz de Identificacion de partes | 1 co p ApL Y % de requisitos a cumplir
interesadas
Mapa de Procesos IT-SGC-R-MP-01 N® de procesos identificados
Registro de caracterizacién de IT-SGC-R-PAC-01 % de procesos caracterizados
PIocesos
M““E‘IF‘:'E Operaciones y IT-SGC-M-MOF-01 % de cumplimiento de funciones
UICI0NES

Matriz de riesgos v oportunidades

IT-SGC-R-MRO-01

% de riesgos v oportunidades
elevados

Matriz de objetivos de calidad

IT-SGC-R-MOC-01

%5 de objetivos alcanzados

Ficha de solicitud de cambios

IT-SGC-R-5C-01

% de documentos cambiados

Cronograma de mantenimiento

IT-SGC-R-CM-01

% de mantenimientos ejecutados

Registro de dafios de la
infraestructura

IT-SGC-R-DI-01

N°® de dafios a la infrasstructura

Plan de capacitaciones

IT-SGC-R-PC-01

% de capacitaciones gjecutadas

Formato de evaluacion de la
efectividad de la capacitacidon

IT-SGC-R-EEC-01

%% de efectividad

Encuesta de chima laboral IT-SGC-R-ECL-01 % de trabajadores satisfechos
Procedimiento control de IT-SGC-P-CD-01 N° de documentos creados
documentos

Procedimiento de disefio v
desarrollo de servicios

IT-SGC-P-DD5-01

% de productos nuevos

Procedimiento de control de
proveedores

IT-SGC-P-CP-01

%% de proveedores excelentes

Procedimiento de control de
servicios no conformes

IT-SGC-P-SNC-01

% productos conformes

Encuesta de satisfaccion del cliente

IT-SGC-R-5C-01

% de clhientes satisfechos

Registro de retroalimentacion

IT-SGC-R-RC-01

% de quejas v felicitaciones

Elaborado por

Revisado por

Por otro lado, la calidad de servicio de la empresa debe ser determinada por el cliente,

ademas de tener en cuenta sus expectativas del servicio; en ese sentido, se aplicara una
encuesta de satisfaccion del cliente (IT-SGC-R-SC-01) bajo el modelo Servqual con
la finalidad de optimizar la atencion al cliente.



REGISTRO
P ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
nd_ Codigo: IT-SGC-R-SC-01 Version: 0| Pagina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

Escala:

Muy satisfecho: 5; Satisfecho 4; Conforme 3; Insatisfecho: 2; Muy insatisfecho: 1

DATOS SOBRE PERCEPCION

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de informes le orient6 y explicé de manera clara
y adecuada sobre el producto turistico

El tiempo de respuesta de emergencia que da el personal de
la empresa en diferentes situaciones es adecuado

La empresa estd dispuesta a apoyar a sus clientes en los
problemas que se puedan presentar

Los colaboradores de la empresa son proactivos con respecto
al servicio que ofrecen.

CONFIABILIDAD

Los servicios brindados por la empresa cubren sus
expectativas.

El personal de la empresa inicia el servicio en el tiempo
establecido.

La empresa concluye el servicio en el tiempo establecido.

El servicio contratado soluciona una necesidad que es
importante para usted.

La decision tomada de ocupar los servicios le dara valor
intangible superior

EMPATIA

El personal de la empresa al momento de brindarle la
atencion es adecuado en relacioén a sus servicios ofrecidos.

El horario para la atencion al cliente en la empresa es
adecuado

La empresa comprende las necesidades de sus clientes y se
preocupa por darle una mejor calidad.

La atencion de la empresa hacia el cliente es la adecuada.

SEGURIDAD

La empresa demuestra igualdad para todos sus clientes

La informacion que brinda la empresa en relacion a los
servicios gjecutados es veraz.

El comportamiento del personal que ejecuta los servicios de
la empresa le inspira confianza y seguridad

El personal que ejecuta los servicios en la empresa que
permite hacer los servicios con eficiencia.

La persona que lo atendi6 conocia su trabajo, de no ser por
ella nunca se habria decidido.

ELEMENTOS TANGIBLES

El personal de la empresa cuenta con equipamiento
adecuado para la ejecucion de los servicios.

El uniforme del personal que realiza el servicio contratado
de la empresa es adecuado.
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Ademas de ello, la empresa elabor6 un Registro de retroalimentacion del cliente (IT-
SGC-R-RC-01) con la finalidad de que los clientes puedan plasmar sus felicitaciones,
peticiones, quejas o sugerencias relacionadas a la calidad de servicio de la empresa.

n REGISTRO

P RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

nd‘ Codigo: IT-SGC-R-RC-01 Version: 0 | Pagina: 1de 1
ImpreZjon Area: Calidad Fecha:

Fecha del suceso |

Tipo de retroalimentaciéon (Marcar con X)

Felicitacion | | Sugerencia | | Peticion | | Queja |

Descripcion de la retroalimentacion

Datos del cliente

Nombres y apellidos | | Celular |

Correo electrénico |

Revisado por

Elaborado por
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5.5. Auditoria interna
Las auditorias internas son programadas para la verificacion de que los procesos de la
empresa se estén ejecutando de una manera adecuada bajo la Politica de calidad
establecida (IT-SGC-R-PC-01), la cual se realiza cada 6 meses. La persona
responsable de ejecutar la auditoria es el Controller, quien debera regirse segun el
Procedimiento de auditoria interna (IT-SGC-P-Al-01).

PROCEDIMIENTO
P AUDITORIA INTERNA
-lll Cédigo: IT-SGC-P-AI-01 Version: 0 | Pégina: 1de
ImpreZjon Arear Calidad Fecha:

1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para la ejecucion de la avditoria intema de los procesos de la empresa que
aseguran la efectividad del SGC v la satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE
Se extiende a cada proceso que manejan las distintas areas de la empresa Imprezion Tours.

3. RESPONSABLES
Gerente general

Controller
4. DEFINICIONES

Auditor: Persona capacitada para evaluar cierto proceso v brindar recomendaciones pertinentes para
SU optitnizacion.

Auditoria: Evaluacion critica v sistematica que realiza un auditor con la finalidad de conocer ciertos
parametros del proceso auditado.

Auditoria Interna: Procesos de evaluacion sistematica para medir los resultados en funcion al
cumplimiento de los requerimientos establecidos.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA
Norma técnica internacional ISO 9001-:2015
6. DESARROLLO
Elaborar el programa de auditorias internas.
Revisar y aprobar el plan de auditorias.
Seleccionar el equipo encargado de realizar la audrtoria.
Estructurar ¥ comunicar el plan de auditoria. Elaborar el informe en el cual se detallen los hallazgos
obtenidos tras la realizacion de la anditoria mnterna.
Presentar alternativas de acciones tanto preventivas como correctivas necesarias para establecer
lineamnientos de mejora continua al sistema de gestion de calidad.

7. PLANIFICACION
La ejecucion de las auditorias internar seran realizadas con una frecuencia anual; sin embargo, en caso
de que sea necesario se realizaran auditorias de caracter extraordinario.
Asimismo, el responsable debe dar el Informe de resultados de la auditoria interna (IT-5GC-I-RAI-01)

a la Gerencia para su evaluacidn v toma de decisiones.



Anexo 8: Elementos de la evaluacién econémica

Costos totales

98

CAPACITACIONES

N° Cargo Cantidad Sueldo mensual Sueldo/ N . Duracién (hora) Costo total
hora  Capacitaciones
1 Gerente General 1 S/ 4000,00 S/20,00 3 3,0 S/ 60,00
2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1 650,00 S/ 8,25 10 10,0 S/ 82,50
3 Asistente 1 S/1800,00  S/9,00 3 2,0 S/18,00
administrativa
4 Contador 1 S/2600,00 S/13,00 2 3,0 S/39,00
5 Supervisor de ventas 1 S/2200,00 S/11,00 11 11,0 S/ 121,00
6 Ejecutivos de ventas 5 S/ 1 600,00 S/ 8,00 10 10,0 S/ 400,00
7 Controller 1 S/2800,00 S/14,00 2 3,0 S/ 42,00
8 Jefe de logistica 1 S/2800,00 S/14,00 4 4,0 S/56,00
9 Asistente de 1 S/1800,00  S/9,00 2 2,0 S/ 18,00
logistica
Subtotal (soles) S/ 836,50
Subtotal (délares) $217,49
TIEMPO DE EJECUCION
N° Cargo Cantidad Sueldo mensual Sﬁzlg()/ Duracién (hora) Costo total
1 Gerente General 1 S/ 4,000.00  S/20.00 312.0 S/ 6,240.00
2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1,650.00 S/8.25 156.0 S/1,287.00
3 Asistente administrativa 1 S/ 1,800.00 S/9.00 468.0 S/ 4,212.00
4 Contador 1 S/2,600.00 S/13.00 312.0 S/ 4,056.00
5 Supervisor de ventas 1 S/2,200.00 S/11.00 468.0 S/ 5,148.00
6 Ejecutivos de ventas 5 S/'1,600.00 S/8.00 468.0 S/ 18,720.00
7 Controller 1 S/2,800.00 S/14.00 468.0 S/ 6,552.00
8 Jefe de logistica 1 S/2,800.00 S/14.00 156.0 S/ 2,184.00
9 Asistente de logistica 1 S/ 1,800.00 S/9.00 156.0 S/ 1,404.00
Subtotal (soles) S/ 49,803.00
Subtotal (délares) $12,948.78
DEPRECIACION
N° Equipo Cantidad Vida (til (afios) Costo unitario Depreciacion
1 PC1 1 9 S/7400,00 S/1480,00
Subtotal (soles) S/ 1480,00
Subtotal (délares) $384,80
Inversién
MATERIALES Y EQUIPOS DE OFICINA
N° Material Unidad de medida Cantidad  Costo unitario  Costo total
1 Hoja Bond A4 Paquete 1/2 millar 15 S/ 14,29 S/ 214,35
2 Archivadores Unidad 16 S/6,90 S/110,40
3 Plumones de pizarra Paquete x 4 unidades 14 S/ 23,40 S/ 327,60
4 Mota Unidad 15 S/3,70 S/ 55,50
5 Lapiceros Paquete x 5 unidades 17 S/ 3,26 S/ 55,42
6 Tinta negra para impresora Unidad 15 S/44,70 S/ 670,50
7 Tinta colores para impresora Unidad 18 S/ 39,00 S/ 702,00
8 Resaltador Paquete x 6 unidades 14 S/11,34 S/ 158,76
9 Equipo de control asistencia dactilar Unidad 1 S/ 573,50 S/ 573,50
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Computadora (PC, 2 monitores,

10 teclado, mousse, parante) Unidad 1 S/5600,00 S/5600,00
17  fccesorios PC (camara web, Unidad 1 S/1800,00 S/ 1800,00
audifonos, parlantes)
Total (soles) S/ 10 268,03
Total (ddlares) $2 669,69
CAPACITACIONES EXTERNAS
N° Cargo Cantidad Sueldo mensual Szzlrdac’/ Duracion (hora) Costo total
Capacitacion externa 1 1 S/ 775,00 S/ 775,00
Capacitacién externa 2 1 S/ 1313,00 S/ 1313,00
Capacitacion externa 3 1 S/980,00 S/980,00
1 Gerente General 1 S/ 4 000,00 S/ 20,00 4,5 S/90,00
2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1 650,00 S/ 8,25 3,0 S/ 24,75
3 Asistente administrativa 1 S/ 1 800,00 S/9,00 15 S/13,50
4 Contador 1 S/2600,00 S/13,00 4,5 S/ 58,50
5 Supervisor de ventas 1 S/ 2 200,00 S/11,00 6,0 S/ 66,00
6 Ejecutivos de ventas 5 S/'1 600,00 S/ 8,00 3,0 S/ 120,00
7 Controller 1 S/2800,00 S/14,00 4,5 S/ 63,00
8 Jefe de logistica 1 S/2800,00 S/14,00 4,5 S/ 63,00
9 Asistente de logistica 1 S/'1 800,00 S/9,00 15 S/ 13,50
Subtotal (soles) S/ 3 580,25
Subtotal (délares) $930,87
PLANIFICACION
N° Cargo Cantidad Sueldo Sueldof Duracidn (hora) Costo total
mensual hora
1 Gerente General 1 S/4000,00 S/20,00 100,0 S/ 2 000,00
2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1 650,00 S/ 8,25 100,0 S/ 825,00
3 Asistente administrativa 1 S/ 1 800,00 S/9,00 100,0 S/900,00
4 Contador 1 S/2600,00 S/13,00 50,0 S/ 650,00
5 Supervisor de ventas 1 S/2200,00 S/11,00 125,0 S/ 1375,00
6 Ejecutivos de ventas 5 S/ 1 600,00 S/.8,00 62,5 S/ 2 500,00
7 Controller 1 S/2800,00 S/14,00 150,0 S/ 2 100,00
8 Jefe de logistica 1 S/2800,00 S/14,00 125,0 S/1 750,00
9 Asistente de logistica 1 S/'1 800,00 S/9,00 75,0 S/ 675,00
Subtotal (soles) S/ 12 775,00
Subtotal (délares) $3 321,50
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE OFICINA
N° Equipo Cantidad Frecuencia anual  Costo unitario  Costo total
1 PC 7 1 S/ 100,00 S/ 700,00
2 Laptop 6 2 S/ 70,00 S/ 420,00
Subtotal (soles) S/1 120,00
Subtotal (d6lares) $291,20
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Anexo 9: Pérdidas econdmica en el afio 2022

Afio 2022
N° viajes Ventas Ventas meta Pérdidas economicas
por venta no percibida
ler viaje $154 050,00 $158 000,00 $3 950,00
2do viaje $150 100,00 $158 000,00 $7 900,00
3er viaje $158 000,00 $158 000,00
Total $304 150,00 $474 000,00 $169 850,00

Anexo 10: Porcentaje de ventas no percibidas respecto al afio 2022

% de venta no percibida

Ao Ventas respecto afio 2022
2017 $442 400,00 -45,5%
2018 $454 250,00 -49,4%
2019 $434 500,00 -42,9%
2022 $304 150,00

Promedio -45.9%




