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RESUMEN

En la actualidad, el mercado global es mas competitivo a medida de los avances
tecnologicos, los cambios progresivos en la economia y clientes cada vez en un
grado alto de exigencia para satisfacer necesidades, ya que gracias a ellos las
organizaciones siguen en marcha. El propdsito de este trabajo de grado es
presentar una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
bajo la NTC-ISO 9001:2015, para que la agencia de viajes “Viajeros por el mundo”
pueda ser mas competitiva frente a otras en el sector turismo, ofreciendo un servicio
de alta calidad, que permita la satisfaccion de los clientes, aumentar la confiabilidad
de los servicios prestados, lograr la fidelizacion y que puedan obtener la certificacion
que los acredite en calidad.

El trabajo de grado comienza planteando el problema existente en la agencia,
describiendo la metodologia de la investigacion a seguir, para realizar el diagndstico
de la situacién actual aplicando una lista de verificacion basada en lo que exige la
norma, unas entrevistas a algunos de los colaboradores y un cuadro de variables
externas para el analisis DOFA, ajuste al mapa de procesos, los modelos de fichas
de caracterizacion de los procesos y finalmente un modelo de propuesta de
implementacion del sistema de gestidn con base en los resultados arrojados.

PALABRAS CLAVES: Sistemas De Gestion De Calidad, Mejoramiento Continuo,
Calidad, Competitividad, Turismo.
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ABSTRACT

Today, the global market is more competitive as technological advances,
progressive changes in the economy and increasingly demanding customers to
meet needs, because thanks to them organizations continue to operate. The
purpose of this degree work is to present a proposal for the implementation of a
Quality Management System under the NTC-ISO 9001:2015, so that the travel
agency "Viajeros por el mundo" can be more competitive against others in the
tourism sector, offering a high quality service, which allows customer satisfaction,
increase the reliability of the services provided, achieve loyalty and can obtain the
certification that accredits them in quality.

The degree work begins by presenting the existing problem in the agency, describing
the research methodology to be followed, in order to make a diagnostics of the
current situation by applying a checklist based on what is required by the standard,
some interviews of the collaborators and a table of external variables for the DOFA
analysis, the models of process characterization sheets and finally a model of
proposal for the implementation of the management system based on the results.

KEYWORDS: Quality Management Systems, Continuous Improvement, Quality,
Competitiveness, Tourism.
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1. INTRODUCCION

Los sistemas de gestion de calidad han llegado con gran fuerza a las empresas,
desde que se dieron cuenta que para prestar un servicio de alta calidad no era
aumentar los costos, sino cumplir con las especificaciones y los requisitos que exige
el cliente. Por eso es indispensable que las compafias se adapten de forma rapida
al cambio que presenta la globalizacion y estar en la capacidad de responder a las
necesidades del mercado. Se debe tener en cuenta que con la participacion de los
colaboradores de la empresa y el compromiso de cada uno de ellos se puede lograr
los objetivos establecidos por la alta gerencia.

Una empresa que desee certificarse en la NTC 1SO 9001:2015, debe cumplir con
todos los requisitos establecidos en la norma, ademas de articularse con los
principios de gestion de calidad y desarrollarse bajo el modelo del ciclo PHVA, con
el fin de que la organizacion logre altos estandares de calidad y pueda asegurar que
los procesos cuenten con los recursos necesarios y aprovechar las oportunidades
de mejora (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015).

La propuesta de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
NTC ISO 9001: 2015 en la empresa “Viajeros por el Mundo”, se desarrolla iniciando
con un diagnaostico actual del cumplimiento frente a los requisitos que describe la
Norma, la cual deja en evidencia que existen falencias que presenta la empresa al
no contar con un Sistema de Gestion de Calidad y a su vez evita visualizar las
fortalezas que se puedan obtener en cada proceso, con el fin de potencializar un
desarrollo metodol6gico que alcance los objetivos esperados, se elaboraron su
respectivas graficas obteniendo los resultados tabulados de la recoleccion de los
datos para su andlisis. Seguidamente se realiz6 una entrevista a unas personas
claves de la empresa, permitiendo conocer la perspectiva que se tiene del andlisis
interno y externo en el que se desenvuelve la empresa y conocimientos sobre la
norma, y un cuadro con informacién tomada de otras fuentes para ampliar mas las
fortalezas y oportunidades, con el cual se elabor6 el andlisis DOFA de la empresa.
Posteriormente al mapa de procesos que tiene la empresa se le hizo un ajuste y se
disefia unas fichas de caracterizacion de cada uno de los procesos, para tener un
mejor panorama del objetivo, los procesos y las mediciones que tiene cada cargo.

Por ultimo, con los resultados del diagnostico inicial donde la mayoria de los
requisitos exigidos por la norma no se cumplen, se elaboré una propuesta con un
cronograma de actividades para la implementacion de un Sistema de Gestidon bajo
la metodologia del ciclo PHVA, con el fin de que la empresa “Viajeros por el mundo”

13



tenga una base e identifique las prioridades para garantizar un buen desarrollo a la
hora de la implementacion.

Se espera que los resultados obtenidos en el presente trabajo de grado aporte

informacion valiosa para la empresa y que sea de gran utilidad para el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia en el mercado nacional con tantas estrategias competitivas, resulta dificil
encontrar empresas que estén certificadas en alguna de las Normas Técnicas
Colombianas que ofrece ICONTEC. El periédico “El nuevo Siglo” publicé en uno de
sus articulos:

Seis de cada 10 empresas colombianas no cuentan con algun tipo de certificacion
de calidad, hecho que les resta competitividad tanto en el mercado local como
internacional (ElI Nuevo Siglo, 2020).

Como bien lo hemos visto las empresas mas comunes que se han introducido en el
mundo de las certificaciones y acreditaciones son las medianas y las grandes, pero
cabe resaltar que se esta notando un incremento paulatino en pequefias empresas
gue quieren ser mas competitivas y desean sumergirse en otros mercados o
potencializar el ya existente, ya que certificarse en la NTC ISO 9001:2015 genera
una serie de mejoras productivas, econémicas Yy unas ventajas que garantizan un
crecimiento y un prestigio a la compafiia, resaltando que el sector turistico es uno
de los gremios que en la actualidad ha registrado un aumento con respecto a afios
atras.

La agencia de viajes “Viajeros por el mundo” como entidad prestadora de servicios
turisticos, a pesar de que es una empresa legalmente constituida y cuenta con
colaboradores altamente capacitados tanto en el area administrativa como en la de
ventas, carece de conocimiento en el desarrollo de metodologias para implementar
un sistema de gestion que le permita estar mejor estructurada al controlar y dar el
manejo correcto a sus procesos de manera que se puedan detectar falencias
oportunamente, que contribuya a su mejoramiento continuo para que se sostenga
en el tiempo, aumentando su crecimiento y participacién en el mercado, ayudando
en el fortalecimiento del turismo a nivel nacional e internacional.

Por otro lado, y debido al incremento de agencias de viajes informales, los clientes
se sienten inseguros al momento de adquirir algln servicio turistico. Casos que se
han presentado en varias ciudades de Colombia:

Con agencias de viajes ficticias y engafios, habrian vendido paquetes
turisticos al menos a 66 personas en Antioquia. Los viajes a Cancun (...),
nunca se realizaron y los clientes tampoco recibieron la devolucién del dinero.

Con maletas hechas y bolsillos vacios, (...) Son cientos de historias:
personas que, desde ciudades como Bogota, Cali, Medellin y Bucaramanga,
invirtieron millones para conocer destinos como Cancun e Islas Margarita,

15



entre otros. Ahora aseguran que fueron estafados” (Noticias Caracol, 2018;
RCN Radio, 2018)

Esto hace que las agencias legalmente constituidas disminuyan su credibilidad
generando grandes pérdidas econOmicas, por lo tanto, se ven obligadas a
encaminarse en procesos de certificacion que las acrediten como agencias
prestadoras de servicios turisticos con altos estandares de calidad, que les permita
lograr posicionarse y ser de gran reconocimiento en el mercado, logrando asi
recuperar la credibilidad y la confianza necesaria para sus clientes actuales y llegar
firmes a clientes potenciales.

La Asociacion colombiana de las agencias de viajes (ANATO) ha afirmado lo
siguiente:

“‘Necesitamos seguir sumando esfuerzos para erradicar la informalidad
turistica en Colombia. La obtencion o renovacion del RNT no ha sido una
medida suficiente para frenar esta problematica que tanto ha afectado a
nuestras empresas”, sefalé Paula Cortés Calle, presidente de ANATO
(Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo, 2018)

Para los clientes al momento de adquirir un producto y/o servicio les genera mayor
confianza y sello de solidez, estar al tanto que las empresas cumplan con todas las
certificaciones necesarias que les garantice satisfaccion total.

La NTC ISO 9001:2015 es una norma que sirve como guia para implementar un
sistema de gestion de calidad, que le ayude en el buen funcionamiento de una
empresa, permitiendo dar un manejo adecuado de sus recursos y haciéndola
sostenible y competitiva en el mercado global, permitiéndole cumplir los objetivos
propuestos. Es por esto que actualmente hay empresas que ya cuentan con esta
certificacién y otras se encuentran en ese proceso (Organizacion Internacional de
Normalizacién, 2015).

“Viajeros por el mundo” esta comprometida con sus clientes en brindarles
experiencias maravillosas al prestarles un servicio oportuno, de calidad y confiable,
ya que las nuevas generaciones buscan empresas que brinden mayores beneficios.

Actualmente, la empresa esta certificada con la norma técnica sectorial NTS-ST-
003 con la cual se compromete en la aplicacién de las buenas préacticas de turismo
sostenible en sus operaciones, ha implementado principios empresariales que le
permitan satisfacer las necesidades de sus clientes. Ademas, tiene estructurado el
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST).

La empresa a pesar de llevar mas de 17 afos de trayectoria en el mercado, no
tienen conocimiento de la norma ISO 9001:2015, ni la importancia de implementar
sistemas de gestidon que garanticen un proceso mas efectivo y su permanencia en
el mercado, en relacion a otras agencias que ya se encuentran certificadas.
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Debido a esto, no han realizado evaluaciones de nivel de cumplimiento de los
requisitos de la norma para detectar las falencias en sus procesos y poder hacer
correctivos necesarios, no tienen analisis del estado de la empresa a nivel externo
para la apertura a nuevos mercados y mejoramiento de su posicion competitiva, ni
a nivel interno con respecto a su grado de productividad y mejora continua frente a
los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015. Tampoco han hecho caracterizacion
de sus procesos en cada funcionamiento y por ende no existe un plan de accién
para la implementacion.

Por lo anterior, se ve la necesidad de que “Viajeros por el mundo” desarrolle una
metodologia de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que le facilite
aplicar los controles adecuados en sus procesos, y logren mejorar sus actividades.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Como elaborar una propuesta de implementacion de la NTC ISO 9001-2015 para

incentivar a la agencia de viajes “Viajeros por el Mundo” de Palmira a encaminarse
en el proceso y obtencion de una certificacion?

17



3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1. OBJETIVO GENERAL
Elaborar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad de

la norma NTC ISO 9001-2015 para la Agencia de Viajes Viajeros por el mundo de
Palmira.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Verificar el grado de cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001-2015.

e Validar el analisis interno y externo que dé respuesta a lo que requiere la
aplicacion de la norma ISO 9001-2015.

e Caracterizar los procesos y las actividades de la empresa acorde a la norma ISO
9001-2015 para estandarizarlos, adaptarlos y mejorarlos.

e Proponer un plan de implementacion que permitan cumplir con los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001-2015.

18



4. HISTORIA DE LA EMPRESA

“Viajeros por el mundo” es una agencia de viajes dedicada a la prestacién de
servicios turisticos. Su funcionamiento como entidad promotora de turismo, se
destaca por la trayectoria y el reconocimiento de brindar las mejores experiencias a
turistas colombianos alrededor del planeta.

En el afio 1999 da sus primeros inicios en la ciudad de Palmira como sede de la
agencia de viajes VIAJAR POR COLOMBIA Y EL MUNDO ubicada en Cali; la cual
lleva mas de 23 afios en el mercado. Sus socios y gerentes son gente pujante de
Medellin y Cali, y a pesar de su gran crecimiento y diversificacion, conservan el
sabor personalizado de la Empresa Familiar.

En el ano 2014 se decide disolver la asociacion para crear la propia marca “Viajeros
por el mundo”, adquiriendo el compromiso de hacer de los viajes y el turismo la
mejor forma de disfrutar la vida, llevando a cabo los planes indicados para cada
destino que sobrepasen las expectativas de cada pasajero.

A través de su personal altamente capacitado desarrolla actividades turisticas a
nivel Nacional e Internacional con un amplio portafolio de productos y servicios con
cobertura en todo el territorio nacional disponibles durante todas las épocas del afio.
La satisfaccion de los clientes es el mayor motivo para que la empresa contintie
entregando todo el esfuerzo logistico y humano que hasta hoy los caracteriza,
llevando pasajeros a cualquier lugar del mundo, centrandose peregrinaciones,
tiqueteria nacional e internacional, planes para quinceaferas, excursiones grado 11,
madres, planes terrestres.

4.1. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

e Servicios: Vuelos Nacionales-Internacionales, planes, hospedaje, cruceros,
vehiculos, asistencia médica y visas.

Gréfica 1: Portafolio de productos.
SERVICIOS

VUELDS FLANES HUSPEDAJE CRUCEROS YEHICULOS ASISTENCIA VISA
MEDICA

Fuente: Publicidad Viajeros por el Mundo.

19



e Planes: En Colombia Carnaval de negros y blancos, desierto de la Tatacoa,
alumbrado Medellin, San Andrés, Cartagena, Santa Marta, Amazonas, pasadias.

Gréfica 2: Publicidad de planes nacionales.

Fuente: Publicidad Viajeros por el Mundo.

e Planes para el dia de las madres: San Andrés, México.

Grafica 3: Planes dia de la madre
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Fuente: Publicidad Viajeros por el Mundo
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e Quincearfieras: Miami Disney y Orlando, Crucero por las Bahamas, Europay San
Andrés.

Grafica 4: Planes quinceafieras

Qunnceaﬁeras

colaobras

tu__s‘;a;l_s aAanNno s o

Fuente: Publicidad Viajeros por el Mundo

e Excursiones: Festival de verano.

Grafica 5: Plan excursiones

Fuente: Publicidad Viajar por Colombia y el Mundo
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¢ Internacionales: Este americano, Dubdiy Turquia, Disneyland-Miamiy Orlando,
Cuba, México — Cancun, Panama, Europa, Suramérica y Aruba.

s 1 v 1 8
Fuente: Publicidad Viajeros por el Mundo

e Peregrinaciones: Tierra Santa, Ruta de la Misericordia, Pasos de San Pablo,
Santuarios Marianos, México, Medjugorje.

Gréfica 7: Planes peregrinaciones
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Gracias a “Viajar por Colombia y el Mundo”, la empresa tiene 20 afios de experiencia
en el mercado. Por lo tanto, a pesar de que se independiza, en este momento
trabajan como empresas aliadas para brindarles a sus clientes las mejores
experiencias.

Actualmente, “Viajeros por el mundo” hace parte de ANATO “Asociacion
Colombiana de las Agencias de Viajes”, se encuentra certificada por la IATA
“Asociacion Internacional de Transporte Aéreo” y hace 2 afos obtuvo su
certificacion en Sostenibilidad.

Ademas, implementd un sistema de gestién de seguridad y salud en el trabajo, el
cual se encuentra debidamente documentado y aplicando para garantizar el
bienestar de los colaboradores de la empresa.

4.2. MISION

Somos una empresa de turismo sélida y responsable, capaz de atender las
necesidades de todos nuestros clientes. Operamos sobre la base del desarrollo
tecnologico y los valores Corporativos de RESPETO, HONESTIDAD, PASION y
DISCIPLINA.

4.3. VISION

Para el 2020 ser reconocidos por el sector, como la mejor empresa de turismo de la
zona donde estamos ubicados, basados en la calidez, eficacia, profesionalismo y el
desarrollo tecnoldgico, logrando que nuestros CLIENTES sientan a VIAJEROS POR
EL MUNDO como la Empresa que le brinda experiencias SENCILLAMENTE
MARAVILLOSAS.

4.4. VALORES CORPORATIVOS

PASION: La PASION es el inicio, es la base, es sobre lo que se construye. Es el
Kilbmetro 0. Imposible tener éxito sin pasion. Es la Chispa que enciende el
movimiento y el talento de nuestra Empresa.

HONESTIDAD: La honestidad en el trabajo, en la vinculacion con el cliente, en la
forma de hacer negocios y en la calidad de la informacion (veraz, completa y sin
ambigledades), es el valor esencial para nuestra empresa.
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DISCIPLINA: La Disciplina es el alma de nuestra Empresa, resulta indispensable
tener o disponer de un orden personal que nos organice para alcanzar nuestros
objetivos de un modo mas concreto, prolijo y sin fisuras.

RESPETO: El respeto es el valor fundamental de nuestra empresa, sin el cual no
seria posible aplicar todos los anteriores. Respeto por nosotros mismos, por nuestro
trabajo, por el de nuestros compafieros, el de nuestros proveedores y el de todos
nuestros clientes.

PROMESA INMERSA: Hacer que nuestros pasajeros se sientan sorprendidos en

cada viaje, esto nos permite brindar el factor diferencial “Cuidar Cada detalle nos
hace cada dia mas grandes”.

4.5. ORGANIGRAMA

Gréfica 8: Organigrama de Viajeros por el Mundo
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Fuente: SG-SST Viajeros por el mundo
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5. MARCO TEORICO

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ya que anteriormente se decia que la
calidad era algo costoso para las empresas, ahora ya no se puede hablar de hacer
las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacion
de los productos o servicios, y se define dependiendo del uso de cada area en el
que se esté. Estos son algunos de los autores que mas han resaltado en estos
temas.

DR. W. EDWARDS DEMING: (1900-1993) El ciclo PDCA (el inglés Plan-Do-Check-
Act) o PHVA (en espafol como Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), conocido como
“ciclo Deming”, es una estrategia de mejora continua en solo cuatro pasos, y es muy
utilizado por los sistemas de gestion de calidad.

El fundamento del pensamiento de Deming se sintetiza en que la calidad es
convertir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo
asi el producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que
el cliente pagara (Summers, 2006).

PHILIP CROSBY: (1962-2001) Inici6 el esquema cero defectos, el cual sostiene
gue no hay absolutamente ningn motivo para cometer errores o defectos en ningun
producto o servicio, hace énfasis en el “cero defectos”, y su filosofia describe que
los problemas en las empresas vienen de una mala administracion y no de malos
empleados.

Ha establecido cuatro puntos principales que deben ayudar alcanzar la calidad
deseada:

La calidad deseada se define como cumplir los requisitos.
El Sistema de Calidad es la prevencion.

El estadndar de realizacion es de cero defectos.

La medida de la calidad es el precio del cumplimiento

hPwphpE

KAORU ISHIKAWA: (1915-1989) Para Ishikawa el control de calidad consiste en
desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de calidad que sea
econdmico, practico y sobre todo que el cliente se encuentre satisfecho (Summers,
2006).
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Sus principales aportes; creacion del diagrama de causa-efecto o espina de
Ishikawa, demostré la importancia de las herramientas de calidad, los circulos de
calidad y el enfoque del mejoramiento continuo de los procesos (Ruiza et al., 2004).

BALANCED SCORECARD: Es un método introducido por Norton y Kaplan que
combina y categoriza las mediciones de procesos y de resultados en las areas de
Enfoque en el cliente para identificar y vigilar los niveles de valor agregado que
ofrece una organizacion, Procesos internos para analizar la efectividad y la
eficiencia de los procesos respecto a las necesidades del cliente, Aprendizaje y
crecimiento para dar seguimiento a la innovacion y ensefianza a nivel grupal e
individual dentro de la organizacion, y Andlisis financiero para llevar registros del
desempefio organizacional con mediciones financieras que refleje el nivel de
ingresos y de costos, la productividad, la utilizacion de activos y la determinacion de
los riesgos financieros (Summers, 2006).

ALBERT S. HUMPHEREY: (1926-2005) Dio origen a la matriz DOFA como
herramienta para entender y tomar decisiones frente a las situaciones que
presentan las empresas; ya que se decia que el establecimiento de objetivos reales
y gerencia de cambios resultaba dificil generando diversos cuestionamientos sobre
como lograr que el equipo gerencial de una organizacion aprobara y se
comprometiera con una serie de programas de accion (Chapman, 2004).

DOFA: Es una matriz proveniente de las siglas Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas que se utiliza en las organizaciones para la formulacién y
evaluacion de la estrategia.

Permite dar a conocer la situacién actual de la empresa por medio de analisis
basado en un diagnostico donde las fortalezas y debilidades estudia los factores
internos tales como recursos, valores, cultura, activos, habilidades, entre otros y, las
oportunidades y amenazas los factores externos como econdémicos, politicos,
sociales, la competencia, etc (Chapman, 2004).

NORMA ISO 9001:2015: Norma internacional certificable para la implementacion
de sistemas de gestién de calidad.

La norma ISO se publicé por primera vez en el afio 1987, siendo usada por las
organizaciones a nivel mundial para garantizar la calidad de los productos y/o
servicios, optimizando procesos y realizando cada actividad de forma eficiente. A
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través de los afios esta norma ha ido evolucionando al enfocarse en los procesos,
gestionandolos y documentandolos para alcanzar resultados previstos. En el afio
94, la norma adquiere posicionamiento al centrarse en empresas industriales, en el
2000 ademas de ser una norma de control de calidad pasa a ser también de gestion
de calidad. Para el afio 2008, nace una nueva version enfocada en el cliente
garantizando tanto la calidad en los productos y servicios como la imagen de la
organizacion conformada por 8 capitulos haciendo mas sencilla la implementacion.

Finalmente, en el afio 2015 se crea hasta el momento la ultima version, facilitando
la adaptacion del sistema de gestién de calidad no solo como finalidad sino también
como herramienta para la prevencion y para la innovaciéon conformada por 10
capitulos.

De la version 2008 a la 2015 tuvo mejoras como:

e Ir mas alla de los clientes, trabajando por la calidad de los productos y
servicios respondiendo a las necesidades y las expectativas.

e Enfocados en la mejora continua de procesos aplicando el ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar para detectar riesgos en entrega de productos y
servicios conformes.

¢ No recomienda un procedimiento especifico de la documentacién generando
flexibilidad tomando siempre en cuenta las exigencias del cliente y el marco
reglamentario dentro del que opera.

Desde septiembre del 2015 hasta septiembre del 2018 se realiz6 el periodo de
transicion a las organizaciones certificadas, ya que luego, la version ISO 9001:2008
no perderia validez (Rodriguez, 2019).

La version 1ISO 9001:2015 Esta conformada por 10 capitulos:

CAPITULOS 1 AL 3. Comprende las generalidades para tener en cuenta previo a la
implementacion de la norma.

1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.
3. Términos y definiciones a utilizar.

CAPITULO 4. Comprension y contexto de la organizacion: requisitos generales y
los requisitos para gestionar la documentacién, alcance del Sistema de Gestion de
Calidad. Partes interesadas.

CAPITULO 5. Liderazgo: requisitos que deben de cumplir la direccion de la
organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las responsabilidades y
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autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la direccién con la
calidad, etc. Politica de calidad y enfoque al cliente.

CAPITULO 6. Planificacién: requisitos de la norma relacionado con los riesgos,
objetivos de calidad y planificacion de los cambios.

CAPITULO 7. Soporte: se utiliza para verificar que la empresa tiene todos los
recursos necesarios en cuanto a infraestructura, ambiente, Personas,
competencias, comunicacion, toma de conciencia. Recursos para la medicion.

CAPITULO 8. Operacion: requisitos para la planificacion y control operacional para
llevar a cabo los planes y los procesos enfocados en la satisfaccion del cliente y su
disefio de productos y/ servicios.

e Disefio y Desarrollo
e Control de Cambios
CAPITULO 9. Evaluacion Desempefio: Satisfaccion del cliente, auditoria interna,

revision por la direccion, y la eficacia de un sistema de gestion de calidad mediante
la aplicacion del ciclo PHVA.

Grafica 9: Ciclo Deming (PHVA)
CICLO DEMING

Alinear con misién,
Sustituir, modificar, visién, establecer
reafirmar r wumadores de éxito
EVALUAR
Identificar diferencia
deseado/ logrado

Fuente: Adaptado del libro Administracién de la calidad de Donna Summers

Poner a prueba las
ideas

CAPITULO 10. Mejora: No conformidad. Se utiliza para identificar y determinar las
oportunidades de mejora que requiera el sistema de gestion de calidad para tomar

28



acciones correctivas y preventivas (Organizacion Internacional de Normalizacion,
2015).

Grafica 10: Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001:2015 con el
ciclo PHVA
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Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-
Requisitos

Los principios de la gestion de calidad son:

e Enfoque al cliente: Conocer las necesidades y expectativas de los clientes para
dar soluciones.

e Liderazgo: Cadena que involucra la alta gerencia de la organizacién en su
personal a cargo.

e Compromiso de las personas: Red de comunicacién para dar a conocer objetivos
y participacion del personal (feedback).

e Enfoque a procesos: Actividades y recursos gestionados para la creaciéon de
valor.

e Mejora: Ciclo PHVA para la reduccién de errores, aseguramiento de cambio y
evolucion.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Analisis de datos e informacion para
tomar decisiones acertadas.

e Gestion de las relaciones: Conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las
partes interesadas mejorando la competitividad y productividad (Escuela Europea
de Excelencia, 2017).
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6. MARCO CONCEPTUAL

6.1. ANATO

Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo.

6.2. CALIDAD

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

6.3. CICLO PHVA

Es un procedimiento logico distribuido por etapas que permite el mejoramiento
continuo. Se describe como:

¢ Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planificado.

o Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

6.4. CONTROL DE CALIDAD

Parte de la gestion de calidad, orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.
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6.5. EFECTIVIDAD

Es el resultado de ser eficiente y eficaz al mismo tiempo.

6.6. EFICACIA

Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

6.7. EFICIENCIA

Relacion entre resultados alcanzados y recursos utilizados.

6.8. GESTION DE LA CALIDAD

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion, con respecto a la
calidad.

6.9. GESTION DE CAMBIOS

Es un proceso que implica la modificacion de mano de obra, actividades, tecnologia,
maquinaria e incluso requisitos legales o del cliente.

6.10. IATA

Asociacion Internacional de transporte aéreo es un organismo que representa las
compafiias aéreas, dandoles un mejor manejo y control en todas sus actividades.

6.11. MAPA DE PROCESOS

Grafica que permite plasmar el funcionamiento integral de una Organizacion.
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6.12. MATRIZ DOFA
Herramienta de andlisis que sirve para diagnosticar el estado de una empresa,

analizando caracteristicas internas y situaciones externas, mediante una matriz
cuadrada. DOFA proviene de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

6.13. MATRIZ LEGAL
Compilacion de requisitos normativos exigidos a la empresa de acuerdo a su
actividad dandole los lineamientos normativos y técnicos para el desarrollo de

sistemas de gestion de calidad SGC, los cuales deben actualizarse a medida que
surjan nuevas medidas aplicables.

6.14. MEJORA CONTINUA

Actividad recurrente para mejorar el desempeinio.

6.15. NTS-ST-003

Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible constituida por requisitos de
sostenibilidad en la parte ambiental, sociocultural, econémica y de gestion para la
sostenibilidad aplicables a las agencias de viajes y turismo, mayoristas y

operadoras. La certificacion es voluntaria pero la implementacién es obligatoria
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2018).

6.16. PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas, interaccion que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

6.17. RIESGO

Efecto de la incertidumbre.
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6.18. RNT
Registro Nacional de Turismo, es un registro publico en el cual las empresas

prestadoras de servicios turisticos estan obligadas a inscribirse para que puedan
efectuar sus operaciones en Colombia.

6.19. SG-SST

Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo para prevenir las lesiones y
las enfermedades causadas por las condiciones laborales, ademas de la proteccion
y promocion de la salud de los empleados (ISOTools Excellence, 2015).

6.20. SISTEMA DE GESTION

Conjunto de elementos de una organizacion relacionados o que interactian para
establecer politicas, objetivos y procesos, para lograr estos objetivos.

6.21. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Parte de un sistema de gestion, relacionada con la calidad.
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7. TIPO DE ESTUDIO

7.1. DESCRIPTIVA

Para el desarrollo del proyecto es necesario hacer un diagnostico que permita
analizar la situacion de la empresa y detalles que se presenten durante su
realizacion para poder cumplir con los objetivos del trabajo y proceder a formular
conclusiones, comentarios, recomendaciones y/o sugerencias para llevar a cabo la
implementacion de la NTC ISO 9001:2015.

Este tipo de estudio es usado para buscar claramente las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de comunidades, procesos, objetos, personas o entre
otros que puedan ser Utiles para analizar, y que sean mas exactos en cuanto a
angulos y dimensiones de la investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2010).

7.2. INVESTIGACION APLICADA

Sera necesaria la aplicacion de las teorias fundamentadas por los principales
exponentes en el tema de la implementacion y elaboracion de sistemas de gestion,
por medio de los analisis del contexto de la empresa y fichas de caracterizacion, ya
gue contribuye en la identificacion de los conceptos implicados y su secuencia de
acciones e interacciones de las personas involucradas para entender y resolver la
problematica especifica de este trabajo de grado.

Este tipo de investigacion ayuda a mejorar practicas concretas porque esta centrado
en aportar informacion que oriente la toma de decisiones para programas, procesos
y reformas estructurales. Ademas, permite la participacion de las personas
interesadas en resolver y desarrollar todo el proceso que conlleva la investigacion
(Hernandez Sampieri et al., 2010).
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8. DISENO METODOLOGICO

En este trabajo de grado se utilizar4 una metodologia de tipo cualitativa; debido que
para el desarrollo del proyecto serd necesario la recoleccion de datos primarios y
secundarios, mediante aspectos tedricos para la informacion detallada y de cifras
estructuradas enfocado a la realidad de lo que ocurre, por lo cual, se realizaran
actividades dentro de la agencia de viajes.

El enfoque cualitativo sera utilizado de manera interpretativa, por medio de
entrevistas y encuestas realizadas a las personas involucradas, que va desde la alta
gerencia hasta el personal administrativo y de ventas, la observaciéon directa y la
interpretacion de los datos entregados por la empresa. Ademas, dado que este
enfoque posee un orden explicativo, esta determinado por la utilizacién de disefios
flexibles frente a la realidad y la poblacién objeto de estudio; en cualquiera de sus
alternativas, desarrolla herramientas de recoleccion de informacion y analisis de los
datos.

Los recursos importantes para los datos cualitativos son los documentos, materiales
y diversas herramientas que se puedan obtener de la investigacion, porque ayudan
a razonar sobre el objeto de estudio. Estos son utilizados para conocer los
antecedentes, situaciones, hechos y funcionamiento por parte de la poblacion,
grupos, organizaciones, comunidades y sociedades quienes los producen y los
narran (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Herramientas utilizadas:

e Los requisitos descritos en la NTC ISO 9001:2015 mediante una lista
de chequeo verificando el nivel de cumplimiento en la agencia de
viajes.

e Desarrollo de entrevistas como técnica de recoleccion de informacién
a la Alta Gerencia y personal administrativo -lider de los procesos-,
para complementar y verificar el nivel de conocimiento que tienen
sobre un Sistema de Gestién.
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9. DIAGNOSTICO CUMPLIMIENTO REQUISITOS NTC ISO 9001:2015

Para evaluar el nivel de cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015 en la agencia de
viajes “Viajeros por el mundo”, se elabor6 una encuesta de aplicacion conformada
por los capitulos del 4 al 10 que forman parte de la composicion de la Norma; cada
capitulo se desglosa en subcapitulos donde se detallan los requisitos que debe
cumplir una empresa para lograr la certificacion. Estos requisitos se disefiaron en
forma de items con tres opciones de respuesta: Cumple total, Cumple parcial y No
cumple, con su respectiva evidencia. (Primer Anexo).

A continuacion, se detalla los resultados obtenidos:

Grafica 11: Nivel de cumplimiento NORMA 1SO 9001:2015 por categoria
INDICADOR DE CUMPLIMIENTO POR CAPITULO
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Fuente: Elaboracion propia

La aplicacion de esta encuesta permitié verificar el nivel de cumplimiento de la
Norma en la agencia de viajes, la cual nos muestra un porcentaje muy bajo de un
22,1%. Basado en los resultados arrojados, gran parte se debe a la falta de
conocimiento de los temas relacionados a la calidad y elaboracion de su sistema de
gestion.

9.1. CAPITULO 4 DE LA ISO 9001:2015: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

De acuerdo a la NTC-ISO 9001:2015, el capitulo 4 describe los requisitos generales
y las condiciones para gestionar la documentacion, el alcance y las partes
interesadas pertinentes de un Sistema de Gestion de Calidad. En la siguiente grafica
se desglosa los resultados que arroj0 para este capitulo, la verificacion de los
requisitos pertinentes:
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Grafica 12: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 4
CAPITULO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
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Fuente: Elaboracion propia

La empresa para este capitulo presenta un nivel de cumplimiento del 36,1%; se
considera un nivel muy bajo a pesar de que cada colaborador conoce sus roles y
responsabilidades correspondientes estipuladas en el manual de funciones,
ademas de que cuentan con un sistema de Gestién de seguridad y salud en el
trabajo, y politicas de sostenibilidad.

En el subcapitulo 4.1 que trata de la comprension de la organizacion y de su
contexto, muestra el sentido de pertenencia que tienen los colaboradores hacia la
empresa; cada empleado conoce la vision y la mision, las aspiraciones de la
agencia, pero la alta gerencia no hace seguimiento que permita determinar factores
internos y externos que afecten el propdsito de la organizacion.

En el subcapitulo 4.2 donde se comprenden las necesidades y expectativas de las
partes interesadas -socios, clientes, Gobierno, colaboradores, proveedores y
comunidad en general-, se evidencio que cada empleado conoce sus funciones y lo
tienen estipulado en los contratos y en el manual de funciones. Ademas, al momento
de crear el sistema de gestion de calidad, la Alta Gerencia sera quien determine a
las personas involucradas.

En el subcapitulo 4.3 se determina el alcance del sistema de gestion de la calidad;
y se evidencidé que la empresa no cumple con ningun requisito de este subcapitulo.

En el subcapitulo 4.4 se determina el sistema de la gestion de la calidad, incluidos
los procesos necesarios y sus interacciones. Tampoco hay cumplimiento para este
subcapitulo.
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9.2. CAPITULO 5 DE LA ISO 9001:2015: LIDERAZGO

El propésito del capitulo 5 es asegurar que la Alta direccion, demuestre liderazgo y
compromiso asumiendo un papel activo, asegurando la comunicacion y el
desempefio del Sistema de Gestion de Calidad; tales como definir la politica,
asegurar que las responsabilidades y autoridades estén definidas para cada
proceso, aprobar objetivos, entre otros.

Gréfica 13: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 5
CAPITULO 5. LIDERAZGO
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Fuente: Elaboracion propia

En este capitulo la empresa presenta un nivel de cumplimiento del 11,7%; referente
al tema del liderazgo, la Alta Gerencia es la que esta al tanto de delegar funciones
y responsabilidades, la persona encargada de establecer la politica de calidad y
hacer seguimiento de que se cumpla. Sin embargo, en la encuesta se evidencia que
no hay esta politica de Calidad, por lo tanto, no hay una comunicacién de la misma
ni una rendicion de cuentas a pesar de que la organizacion tiene los recursos
necesarios para elaborarla.

En el subcapitulo 5.1, el primer numeral abarca los requisitos respecto al liderazgo
y compromiso que tiene la Alta Direccion a la hora de implementar un sistema de
gestion de calidad, respecto a este tema no hay un cumplimiento. Por otro lado, el
segundo numeral referente a mantener el enfoque de la organizacion en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el aumento de su satisfaccion, se
evidencia que cumple parte de los requisitos, ya que la empresa se encuentra
legalmente constituida con toda la documentacibn necesaria para Su
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funcionamiento incluyendo politicas financieras, manejo del cédigo de ética, y la
aplicacion de encuestas de satisfaccion.

En el subcapitulo 5.2 se encuentran los requisitos para el establecimiento y
comunicacién de la politica de calidad, donde la empresa en este momento no los
cumple porque aun no se ha establecido.

En el subcapitulo 5.3 se requiere que los roles, responsabilidades y autoridades en
la organizacion se encuentren asignados a las personas competentes, en este caso,
los colaboradores de la agencia conocen sus funciones y las tienen estipuladas en
sus manuales de funciones. Sin embargo, frente a los procesos que conforma la
implementacion de un SGC aun no han sido asignados los roles que implicarian.

9.3. CAPITULO 6 DE LA ISO 9001:2015: PLANIFICACION

El capitulo 6 detalla los requisitos relacionados con la planificacion para abordar
riesgos y oportunidades, para el establecimiento de los objetivos de calidad y cémo
lograrlos, y finalmente, la planificacion de los cambios que se presentan a lo largo
de la aplicacion de un sistema de gestion de calidad.

Gréfica 14: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 6
CAPITULO 6. PLANIFICACION
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Fuente: Elaboracion propia

Para elaborar e implementar un sistema de gestion de calidad es necesaria la
planificacion, la cual se refiere este capitulo. La grafica anterior, muestra que no hay
un minimo de cumplimiento en los requisitos y es debido a que aun no han visto la
necesidad de implementar un Sistema de Gestion de Calidad.
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Esto impide tomar acciones para abordar los riesgos y oportunidades que se puedan
presentar, establecer los objetivos de calidad, ademas de planificar posibles
cambios que se presenten durante una gestion de procesos o directamente en un
sistema de gestion de calidad.

9.4. CAPITULO 7 DE LA ISO 9001:2015: APOYO

El capitulo 7 puntualiza el asegurar los recursos necesarios para el establecimiento,
la implementaciéon, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la
calidad, como también la identificacion de las diferentes competencias necesarias
de las personas con el fin de realizar adecuadamente la gestion dentro de la
organizacién, toma de decisiones, comunicacion y control de toda la informacion
documentada en el sistema de gestion de calidad.

Grafica 15: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 7
CAPITULO 7. APOYO
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Fuente: Elaboracion propia

En la grafica anterior, se evidencia que hay un nivel de cumplimiento del 42,7%, por
lo que se puede afirmar que la empresa proporciona los recursos que se necesitan
para el mantenimiento y la mejora continua, determinando las capacidades y
limitaciones de los recursos internos existentes.

El subcapitulo 7.1 se muestra un porcentaje de cumplimiento del 41,2%; indica que
la empresa dispone de los recursos necesarios para la mejora continua, una
infraestructura adecuada, un excelente ambiente de operacion y el manejo del
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personal idoneo para cada cargo, pero no realizan el seguimiento y control
correspondiente.

En el subcapitulo 7.2, presenta el mayor porcentaje de cumplimento con el 91.7%,
el cual indica que se identifican y se determinan las diferentes competencias
requeridas en las personas para los cargos y/o actividades, con el fin de realizar
adecuadamente su gestion, dejando evidencia por medio de manuales de
funciones, hojas de vida con la informacion necesaria basica, y capacitaciones con
su debido informe.

Los subcapitulos 7.3 y 7.5, correspondiente a toma de conciencia e informacion
documentada, respectivamente, tienen los porcentajes mas bajos de cumplimiento;
debido a que a las personas les falta entender sus responsabilidades y autoridades,
y como estas acciones influyen en el logro de los objetivos de la empresa, ademas
desconocen la importancia de mantener y controlar informacion documentada.

En el subcapitulo 7.4 presenta un 50% de cumplimiento, lo cual se indica que la
empresa mantiene una comunicacion constante tanto interna como externa.

9.5. CAPITULO 8 DE LA I1SO 9001:2015: OPERACION

El capitulo 8 describe como la organizacion planifica, implementa y controla los
procesos necesarios para llevar a cabo la provision de productos y/o servicios.

Gréfica 16: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 8

CAPITULO 8. OPERACION
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo a la grafica anterior, la empresa presenta en el capitulo 8 un nivel de
cumplimiento del 46.7% en la parte operacional de la empresa, donde se puede
evidenciar que el subcapitulo 8.1 planificacion y control operacional tiene un
porcentaje de 29.6% de cumplimiento, debido a que la empresa establecié politicas
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financieras, nuevas negociaciones con proveedores, vigilancia en el mercado, pero
le falta plasmar mejor los procesos y controlar los cambios planificados, con el fin
de lograr la conformidad de los requisitos del servicio.

El subcapitulo con un mayor porcentaje de cumplimiento fue el 8.2 con un 88.9%,
el cual abarca la comunicacion con el cliente, donde la empresa lo realiza por medio
de encuestas de satisfaccion y un buen servicio postventa, también aseguran los
requisitos por los términos y politicas legales que tienen implementadas, cumplen
con la revision de los requisitos y se asegura de tener informados al personal de los
cambios como lo son las actualizaciones politicas y términos legales.

El subcapitulo 8.3 tiene un nivel de cumplimiento del 81,9%, esto se debe a que la
agencia de viajes mantiene un proceso de continuo disefio y desarrollo de planes,
teniendo en cuenta los requisitos y expectativas de los clientes en las diferentes
temporadas del afio.

El subcapitulo 8.4 tiene un porcentaje del 31.1% de cumplimiento, los cuales en el
primer numeral 8.4.1 que habla de las generalidades, “Viajeros por el mundo”
incorpora servicios de proveedores externos a la organizacion y la empresa a través
de sus procesos mantiene en constante evaluacion y mejoras, en el segundo
numeral 8.4.2 la empresa no cumple, ya que no tienen un procedimiento disefiado
que determine los controles a implementar a un proveedor externo, y en el ultimo
numeral 8.4.3, tiene un nivel de cumplimiento parcial; se debe a que a pesar de que
no tienen un procedimiento establecido para dejar en claro los requisitos y controles
de proveedores externos, la empresa estipula y comunica por medio de reuniones
unos requisitos minimos exigibles para su cumplimiento.

El subcapitulo 8.5 tiene un cumplimiento del 62,3%, donde la empresa controla e
implementa politicas financieras exigiendo a sus proveedores documentacién legal
y reglamentaria que les permite llevar un control del portafolio de productos y
servicios ademas de cumplir con las expectativas de los clientes, sin embargo, les
falta tener un mayor manejo y seguimiento de los posibles cambios que se
presentan a lo largo del proceso que se requiere para ofrecer el producto y/o el
servicio.

El subcapitulo 8.6 tiene un cumplimiento del 33,3%, esto se da porque la empresa
no asegura en un nivel 6ptimo de cumplimiento todos los requisitos y criterios
exigidos por el cliente, antes de ser entregado el servicio; aun no tienen definido un
procedimiento.

Y el subcapitulo con menor cumplimiento es el 8.7 con un 0%, lo que indica que la
empresa no documenta los procedimientos para el control de las salidas no
conformes que le permita llevar un reporte y tratamiento de cada una.
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Como se puede observar, los demas subcapitulos presentan un cumplimiento
parcial, lo que indica que la empresa debe de hacer énfasis en los que presenten
un porcentaje por debajo del 50%, para que sean aplicados correctamente en el
desarrollo de la implementacion de un Sistema de Gestion.

9.6. CAPITULO 9 DE LA ISO 9001:2015: EVALUACION DEL DESEMPERNO

El capitulo 9 hace énfasis en asegurar que se realice seguimiento, medicién y
analisis, y evaluacion que permitan determinar si se esta logrando los resultados
esperados, ademés de la retroalimentacibn en la satisfacciéon del cliente, la
obtencion de informacion de desempefio por medio de la auditoria interna, y
finalmente, la revision por la direccion verificando la eficacia de un sistema de
gestion de calidad mediante la aplicacion del ciclo PHVA.

Gréfica 17: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 9
CAPITULO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
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Fuente: Elaboracion propia

La grafica anterior, muestra que la empresa presenta para este capitulo un nivel de
cumplimiento del 0,8%, una cifra extremadamente baja y preocupante ya que se
evidencia en gran parte no hay seguimiento, medicion, un analisis y evaluacion en
todos los aspectos de la organizacion a pesar de tener las herramientas y los
recursos necesarios para hacerlo. Cabe resaltar, el pequefio porcentaje que cumple
corresponde al seguimiento de la satisfaccién del cliente; se realiza el servicio
postventa mediante llamadas y encuestas de satisfaccion, ademas en la pagina web
se encuentra disponible la opciébn PQR. Sin embargo, no se realiza andlisis y
evaluacion del mismo.
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Para la parte de auditoria, la empresa so6lo ha realizado una externa con la finalidad
de certificarse en la NTC-003 correspondiente a la aplicacion de politicas de
sostenibilidad. Pero frente al tema de sistemas de gestiéon de calidad no se ha
desarrollado un plan de auditorias internas que le permitan identificar falencias y
oportunidades de mejora en cada uno de los procesos.

9.7. CAPITULO 10 DE LA ISO 9001:2015: MEJORA

El capitulo 10 puntualiza la importancia de la organizacién al momento de identificar,
seleccionar y determinar las diferentes oportunidades de mejora e implementar
acciones para lograr resultados y aumentar las expectativas de los clientes.

Gréfica 18: Nivel de cumplimiento por Subcategoria CAPITULO 10
CAPITULO 10. MEJORA
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Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica anterior, con respecto al capitulo 10 se evidencia un cumplimiento del
16.7%, del cual el 50% corresponde al subcapitulo 10.1, donde la empresa
determinay selecciona adecuadamente las oportunidades de mejora que se puedan
presentar para cumplir los requisitos y la satisfaccion del cliente; mientras que los
subcapitulos 10.2 y 10.3 tienen un porcentaje del 0% de cumplimiento, lo que indica
gue la empresa no hace seguimiento a los productos y/o servicios que presentan no
conformidad, por ende, no hay una accion correctiva en pro de la mejora continua
del sistema de gestion de calidad y también de la empresa.

Se logra concluir que la ejecucion de la lista de chequeo en la empresa “Viajeros
por el mundo”, permitié conocer su estado actual con respecto al cumplimiento de
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los requisitos que describe la NTC ISO 9001: 2015, y a partir de los resultados que
se obtuvo poder sugerir acciones que faciliten la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

El analisis general del cumplimiento por capitulo de la norma, permitié observar que
el capitulo 8 de operacion, fue el que logré obtener un porcentaje de cumplimiento
mas alto en comparacion con los otros capitulos; a pesar de que tiene unos
cumplimientos parciales, muestra que la empresa controla sus procesos; y el
capitulo 6 de planificacion, fue el que tuvo el porcentaje mas bajo con un 0% de
cumplimiento, lo que se pudo evidenciar es que es causado principalmente por la
falta de planificacion de cambios y de una técnica para afrontar los riesgos y
oportunidades que se presenten.

A nivel general, se evidencié que la empresa tiene un bajo cumplimiento en los
requisitos que describe la NTC ISO 9001:2015, por lo tanto, hay que enfocar el
presente trabajo de grado en el disefio de una implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, basandose en los puntos débiles encontrados en el diagndstico
inicial.
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10.ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA ORGANIZACION RESPECTO A
LA NTC ISO 9001:2015

Para realizar el analisis interno y externo de la empresa se preparé una entrevista
de aplicacion conformada por 9 preguntas, con el objetivo principal de describir e
identificar las caracteristicas y las percepciones, adicionalmente conocer las
oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas que se tiene en gerencia,
contabilidad y ventas; areas principales encargadas del adecuado funcionamiento
de la empresa, tomando como referencia al respecto el disefio de la Norma 1SO
9001-2015 en la agencia “Viajeros por el mundo” de Palmira.

Se elaboro un instrumento de seguimiento con las principales variables externas.

La entrevista (Anexo 2) fue aplicada a la Gerente General Olga Liliana Calderén, a
la Contadora Jacqueline Amezquita y a la Asesora Comercial Ana Cecilia Montafio
como representantes de cada area.

De acuerdo al resultado de las entrevistas, se evidencia el posicionamiento que
tiene la empresa actualmente, gracias a que se encuentran regulados por la IATA
permitiéndoles expedir y cotizar tiquetes directamente por medio de las plataformas
virtuales, ademas, tienen buenas relaciones comerciales con sus proveedores,
tienen toda la documentacion legal que se requiere para operar, llevan una
contabilidad sistematizada, entre otros. Cuentan con un personal altamente
calificado y capacitado para cada area; los asesores se mantienen en constantes
capacitaciones lo que les permite estar actualizados en el mercado del turismo, para
ofrecer los mejores paquetes turisticos y otros servicios a los clientes incorporando
temas de innovacion y desarrollo tecnoldgico.

También, su posicionamiento se debe a la experiencia adquirida durante mas de 20
afos de trayectoria, se considera pionera en el producto de las peregrinaciones,
prestan servicio personalizado a sus clientes, brindandoles toda la seguridad y
confianza necesaria al momento de cotizar y hacer la compra.

Sin embargo, temas relacionados como la competencia desleal y compras por
internet afectan directamente a la compafiia, debido a que los precios que manejan
otras agencias de turismo son bastante bajos volviéndose mas atractivos para los
clientes, haciendo que los productos y servicios que ofrece la empresa se aprecien
como altos; las personas ignoran los riesgos a los que se exponen al realizar este
tipo de compras. A pesar de que manejan pagina web y publicidad en medios
tecnoldgicos, es reducido a comparacion de otras agencias.

Es evidente la falta de conocimiento por parte de los entrevistados acerca de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basada en la NTC ISO 9001;
2015 (Anexo 2). Permiti6 comprobar que a pesar de que hay unos procesos
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establecidos para cada area, no estan documentados ni caracterizados. Cabe
resaltar que los colaboradores la reconocen como ventaja competitiva, ya que
piensan que su implementacion ayudaria en el mejoramiento del desarrollo
productivo de la empresa, generando un producto y/o servicio de calidad con
eficiencia, eficacia y generando una mayor rentabilidad.

Consultando con otras fuentes (Anexo 3) y teniendo la entrevista como base, se
realizé un analisis de las variables externas que en la actualidad afectan y favorecen
a la empresa.

Actualmente, la venta de tiquetes aéreos genera US$7,500 millones al PIB nacional
a pesar de los costos elevados de sus impuestos. Se considera que el pais maneja
un IVA (19%) alto a comparacion de otros paises. En el PIB percapita tuvo un
aumento del 9,4% en el ultimo trimestre del 2019 y para el PIB del Turismo se
proyectdo en el Plan Sectorial del Turismo 2018-2022 aumentar el numero de
visitantes extranjeros a mas de 5,5 millones y que la hoteleria y restaurantes
representen el 5,7% del PIB.

La Alta Gerencia manifiesta que el gobierno deberia incentivar el turismo a los
agentes de viajes con la disminucion de dichos impuestos, contribuyendo al
cumplimiento de la meta establecida en el PST.

En cuanto a las tasas de cambio, durante el aflo 2019 tuvo bastantes variaciones
significativas debido a temas de bolsa de valores, guerras comerciales y sociales
entre paises y alteraciones de orden publico. De acuerdo a las apreciaciones dadas
por la Gerente de la agencia, estos factores afectan el manejo de divisas en la
empresa, principalmente el precio del délar como la divisa mas usada. No obstante,
el PST también plantea que el turismo aporta US$10.643 millones en flujo de
moneda extranjera.

En el plano politico se espera que haya un mayor aumento de presupuesto en el
turismo, que se promueva la economia naranja planteada por el presidente Ivan
Duque con la participacion de entidades como Procolombia y Fontur, y se resalte la
potencialidad del turismo en cuanto a procesos de identificacion, valoracion,
competitividad, sostenibilidad y difusién del patrimonio cultural.

La agencia se desempefia en el sector de turismo bajo el cumplimiento de
normatividades reguladas en la Ley General del Turismo-Ley 300 de 1996, Ley 1101
de 2006, Ley 1429 de 2010, Ley 1450 de 2011 y Ley 1558 de 2012. Decreto 1074
de 2011(Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo)
Libro 2, parte 2, Titulo 4, y la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor).

Por otra parte, los agentes mayoristas, las asociaciones como Cotelco, Fontur y

Anato estan apostando a la innovacion y desarrollo tecnoldgico para el sector del
turismo, ademas de la iniciativa del ministerio de Tecnologias de la Informacion y
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las Comunicaciones (MIinTIC) en emprendimiento digital. Es fundamental la
capacitacion de los colaboradores de la empresa en este tema.

Los cambios climéticos y los impactos ambientales también son factores externos
qgue influyen en el sector del turismo y afectan a las agencias de viajes. La politica
de sostenibilidad contribuye en gran manera la parte ambiental, ya que vela por la
conservacion de los recursos naturales y rechazo de su explotacion.

La empresa cuenta con la implementacion de la norma Técnica Sectorial NTS-TS-
0003, realiza campafias de sensibilizacion y concientizacion para la conservacion y
cuidado del medio ambiente, asi mismo, recibe periédicamente capacitaciones con
la policia de turismo.

El equipo investigador pone a disposicion de la Agencia de Viajes “Viajeros por el
Mundo” instrumento para mantener actualizada la informacion del contexto. (Anexo
3).

Partiendo del capitulo 4 de la Norma ISO 9001:2015 la cual describe la comprension
de la organizacion y su contexto, se hizo el andlisis interno y externo permitiendo
evaluar variables (el conocimiento por parte de los empleados, el desempefio de la
Organizacion, la competencia, el entorno econémico, politico, legal, tecnolégico y
ambiental) que afectan e influyen en la agencia para su buen funcionamiento. Se
permitio comprender las necesidades y expectativas tanto de la Alta gerencia como
de sus colaboradores frente al tema de implementacion del sistema de gestion de
calidad y la importancia de una certificacion.

Basados en la aplicacion de la entrevista (Anexo 2) y el instrumento de identificacion
de variables externas (Anexo 3) se procedi6 a la elaboracion de la matriz DOFA.

La matriz DOFA es una herramienta para determinar a nivel interno (fortalezas y
debilidades) que presenta una organizacién en su cadena de valor compuesta por
socios, directivos, colaboradores, proveedores, la competencia, los clientes y
consumidores, y a nivel externo (oportunidades y amenazas) en cuanto aspectos
econdémicos, politicos, sociales y culturales que influyen en su entorno permitiendo
conocer su estado actual. Una vez recolectada la informacion de cada componente
de la matriz, se sintetizan para tomar decisiones, hacer planeaciones estratégicas,
ademas de establecer nuevos objetivos y metas corporativas. Summers (2010)
expone:

Un plan estratégico bien disefiado incluye mecanismos para mejorar las
fortalezas, remediar o minimizar las debilidades, aprovechar al maximo las
oportunidades presentes y eliminar o neutralizar las amenazas (p114).

Por lo anterior, y para el caso de la agencia de viajes como objeto de estudio, en
esta matriz se resume los datos hallados durante el analisis de su entorno
exponiendo aquellos aspectos claves que requieren atencion, en busca de mejoras
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continuas, basadas en las evidencias encontradas en la investigacion y teniendo en
cuenta los principios de un sistema de gestion de calidad.

Tabla 1: Matriz DOFA

Debilidades Amenazas

D1. Definicién clara de la planeacion estratégica de la empresa. |Al. Competencia desleal, debido a que otras empresas ofrecen
senvicios a bajo costo por la omisién del pago de impuestos.

D2. No estar certificados en la norma ISO 9001:2015. A2. La tasa de cambio, con alzas en la bolsa de valores y en la
moneda.

D3. No hay fichas de caracterizacion de los procesos. A3. Cambios inesperados del clima.

D4. No se ha logrado un andlisis especffico de la poblacion A4. Pérdida de los recursos naturales.

objetivo con el fin de identificar los servicios de mayor demanda.
D5. Falta de conocimiento para mejorar y avanzar en publicidad |A5. La competencia esté certificada en norma de Calidad ISO

virtual. 9001:2015.
D6. Retraso en las funciones que presta algunos procesos de A6. Compras por internet
apoyo, generando cuellos de botella.
Fortalezas Oportunidades
F1. Empresa sostenible en el tiempo. O1. Actualmente con el avance tecnolégico, existe la posibilidad

de mejorar la plataforma virtual e introducir una amplia gama de
productos turisticos.

F2. La empresa cuenta con personal calificado y competitivo. 02. Obtener tarifas preferenciales con nuestros proveedores para
ofrecer lo mejor a nuestros clientes.

F3. Agencia pionera en desarrollar bien el producto de 03. Generar alianzas con empresas del mismo sector turistico

peregrinaciones. que ofrezcan otros servicios como hoteleria, recreacion,

formacion y capacitacion académica; con el fin de brindar un
paquete de servicios completo.

F4. Siempre se busca brindar un servicio personalizado y de alta |O4. Aumento paulatino del turismo a nivel nacional e internacional.
calidad.

F5. Ubicacion (zona central)

F6. Sistema GDS(Sabre y Amadeus) para emitir tiquetes
directamente

F7. Alianzas con proveedores mayoristas

FUENTE: Elaboracién propia

El objetivo principal de la matriz DOFA, es servir como una herramienta de aporte
al resultado para la elaboracion de un plan de accién, donde se permita determinar
las ventajas competitivas de la empresa, con decisiones orientadas a utilizar las
fortalezas como apoyo a la estrategia, disminuir las debilidades que se presentan
en la empresa, evadir las amenazas que puedan afectarla, sacar el maximo
provecho a las oportunidades, y sobre todo enfocar la empresa a una estructura de
alto nivel con un pensamiento basado en riesgos, que permita brindarle
herramientas para actuar con acciones preventivas.

Con el analisis de la matriz DOFA, se da por finalizado el diagndstico inicial de la
agencia de viajes “Viajeros por el Mundo”, el cual se deja ver un panorama de su
estado actual y confirmando una vez mas la necesidad de implementar un sistema
de gestion de calidad, permitiéndole a la Alta gerencia estar actualizada para latoma
de decisiones y el desarrollo de planes estratégicos en pro del mejoramiento
continuo.
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11.CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS Y LAS ACTIVIDADES DE LA
AGENCIA DE VIAJES VIAJEROS POR EL MUNDO

Las organizaciones independientemente de su tipo de actividad econOmica
requieren de un sin numero de actividades a desarrollar que les permite su
funcionamiento haciéndolas que se sean competitivas en el mercado global y
perdurables en el tiempo, dandole un manejo adecuado a su cadena de valor para
finalmente ofrecer excelentes productos y servicios Optimos, destinados a la
satisfaccion de los clientes y consumidores. Estas diversas actividades se ven en la
necesidad de estar clasificadas, disefiadas, distribuidas, asignadas, que interactiuen
entre si de manera simultanea, en sintonia de un recurso humano competente.

Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que mantienen
en interaccién, que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto con
valores agregados. Para cada proceso se deben establecer objetivos que permitan
que los desarrollos de las actividades sean eficientes cumpliendo con las
necesidades y expectativas de los clientes ademas de ayudar las organizaciones a
incrementar su competitividad.

Las organizaciones contienen muchos procesos, los cuales para cada uno debe
tener un lider y colaboradores que lleven a cabo todas las actividades involucradas.
Es importante que éstos sean mapeados para que todos los miembros de la
organizaciéon comprendan la diversidad de actividades que se requieren para
garantizar el éxito de la organizacion.

Con el mapa de procesos se permite entender la distribucion de los procesos de la
empresa, y cOmo estos interactian para atender las necesidades del cliente y
transformarlas en satisfaccion tanto para el cliente como para la empresa. Por eso
es importante que las organizaciones plasmen toda su cadena de valor mediante
un mapa de procesos, ya que les facilita la vision de todos los procesos que llevan
a cabo, logrando entender y mejorar la organizacion.

En la Agencia de viajes “Viajeros por el Mundo” se han identificado tres tipos de
procesos, los cuales estan divididos en procesos de direccionamiento, procesos
operativos y procesos de apoyo, se crean y conectan de acuerdo al siguiente mapa.
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Gréfica 19: Mapa de Procesos Actual

v
“EJ PROCESOS DIRECCIONAMIENTO
£
AGENCIA DE 8 PROCESOS OPERATIVOS
VIAJES

Gestidn Gestion
Comercial Excursiones

PROCESOS DE APOYO

Informatica Administrativo Gestién
Contable

Fuente: SG-SST Viajeros por el Mundo

J1IN3ITO 13d NOIDDVASILYS

NECESIDADES

Procesos de direccionamiento: contiene la planeacion estratégica que incluye
procesos relativos al establecimiento de los objetivos, estrategias y los recursos
necesarios.

Procesos operativos: se encuentran la gestion comercial y la gestion excursiones
estos son los procesos que le aportan los resultados previstos por la empresa en el
cumplimiento de su objetivo.

Procesos de apoyo: conformados por informatica, administrativo y gestion contable
estos son los que provisionan los recursos que son necesarios en los dos procesos
anteriores.

Con base en la entrevista (anexo 2) aplicada al personal de la agencia de viajes, se
pudo determinar que desconocen que existe este mapa, debido a que una de las
preguntas clave permitié detectar esta debilidad.

Referenciando una de las respuestas: “La empresa no cuenta con diagrama de
procesos, los procesos realizados son adquiridos por los empleados de manera
verbal y por su experiencia en el area” (Gerencia, entrevista personal, 14 de enero
del 2020).

Es de resaltar que los colaboradores tienen claro que en cada area de la empresa
Se manejan procesos que permiten su buen funcionamiento, pero es necesario que
éstos sean disefiados, documentados y de disponibilidad para los trabajadores.

Por otro lado, de acuerdo a las visitas realizadas para la aplicacion de la lista de
chequeo (anexo 1), la entrevista (anexo 2), a los resultados obtenidos
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respectivamente, y considerando que la empresa en este momento sigue operando
sin un lineamiento de un Sistema de Gestion de calidad, se procede en primera
instancia a disefiar una propuesta del mapa de procesos unificando los procesos
operativos existentes (tienen la misma finalidad), y posteriormente, guiados por
este, se disefian las fichas de caracterizacion de los procesos para ser presentadas
a la Alta Gerencia, con el objetivo de que las evalle, las apruebe y las aplique.

Gréfica 20: Mapa de Procesos Propuesto
& PROCESOS DIRECCIONAMIENTO

7
¥

PROCESOS OPERATIVOS

AGENCIA DE
VIAJES

L

L

’ﬁ PROCESOS DE APOYO

JLN3ITO 73d NOIODDVLSILYS

NECESIDADES DE LOS CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 21: Ficha de caracterizacién "Planeacion estratégica"
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iajeros
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CARACTERIZACION: PLANEACION ESTRATEGICA

Codigo: SGC-PE-F-001
Version: 01
Fecha: 23/01/2020

PROCESO

Planeacion Estratégica

OBJETIVO

Wlselei= sele=se] Direccionamiento

Establecer y cumplir con los objetivos y metas empresariales mediante estrategias que permitan llevar a cabo los criterios de la junta directiva de la organizacion

RESPONSABLE DE
PROCESO

GERENTE GENERAL

ALCANCE Todos los procesos

H1. Direccionar la planeacion estratégicade
Viajeros por el mundo de acuerdo a lo
Establecido porla gerencia

H2. Ejecuciénde nuevas estrategias.

H3. Realizar la asignacion de los recursosy
responsabilidades paracada proceso.

ENTREGA ENIRADAS
r_s‘ ( PLANEAR:
P1. Diagnésticos.
P2. Definicién de estrategias.
*ReCUISoS P3. Ejecuciénde estrategias.
i N P4. Asignacion de recursos y
*Todos los Financieros responsabilidades paracada proceso.
procesos *Personal P5. Planes de accién y presupuestos.
*Contexto competente k
.*Clienles *Informacion
internos y *Indicadores
e || e 4 s
*Accionistas interno y Al. Preparar un plan de mejoramiento para las
*Socios externo actividades que lo requieran.
A2. Cuando no realicen las asignaciones de los
recursosy responsabilidades para cada
proceso
\.

N

J
V1. Que se direccione de forma adecuadala
planeacion estratégica de viajeros por el
mundo.

V2. Verificar el cumplimiento de las
actividades planificadas.

V3. Que se realicen la asignacion de los
recursosy responsabilidades para cada
proceso.

VERIFICAR

J

MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

*Auditorias
* Seguimiento por parte del lider del
proceso
* Tablero de indicadores
*Balance score card

*Eficacia de las estrategias

REQUISITOS

CLIENTE LEGALES

*Permisos de funcionamiento
*Norma tecnica sectorial

RECIBE

Y4 )

*Resultados de
andlisis de
diagndstico
*Recursos

necesarios para
el adecuado

manejo de los
procesos
*Planes de
mejora
*Estrategias
*Politicas

*Todos los
procesos

ORGANIZACION

* Politicas de calidad

*SST (Seguridad y Salud en el trabajo)

DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS

*Formatos de control

L ) Control de registros
* Revision de Gerencia 9

RECURSOS DE SOPORTE

FISICOS

*Instalaciones locativas
*Computador
*Teléfono
*Internet
*Papeleria

HUMANOS

*Gerente General
*Subgerente
*Asistente de Gerencia

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréafica 22: Ficha de caracterizacion "Gestion Comercial"
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CARACTERIZACION: GESTION COMERCIAL

Codigo: SGC-GC-F-001
Versién: 01
Fecha: 23/01/2020

PROCESO

Gestién Comercial

OBJETIVO

TIPO DE PROCESO Oper

Planificar y ejecutar las actividades de gestién comercial para el establecimiento de estrategias comerciales con el fin de cumplir con las metas establecidas por la compafiia

RESPONSABLE DE
PROCESO

DIRECTORA COMERCIAL

ALCANCE

Este proceso inicia desde la identificacion de las necesidades del cliente hasta la satisfaccion del servicio tomado.

H1. Realizar estudios de mercado.
H2. Alianzas y negociaciones.

H3. Emitir las reservas.

H4. Programa de receptivos.

. Capacitaciones de los asesores.
H6. Ejecuciénplan comercial.

H7. Ejecucién presupuestal.

PROCESODE
ENTREGA ENTRADAS / PLANEAR:
P1. Estudio de mercado.
P2. Reuniones con nuevos proveedores.
P3. Reservas de paquetes turisticos.
P4. Definir programacion receptivos.
*Requerimiento P5. Planear capacitaciones para los asesores. H5
del cliente P6. qun C_omercial para excursiones,
* Servicios peregrinacionesy ventas generales.
*Todos los ofrecidos \P?. Presupuesto.
E(r:olic;ﬁ:: * Recursos
externos financieros 4 ACTUAR:
A1l. Que los productos y servicios cumplan con
los requisitos del cliente.
A2. Gestion la publicidad de los productosy
servicios.
A3. Ofrecerlos nuevos planes turisticos.
A4. Reuniones con clientes.

-

VERIFICAR:

V1. Que los productos ofrecidos porlos
proveedores sean éptimos para la venta.

V2. Comprobantes de reservas como (printer,
bouchery tarjetas, entre otros).

V3. Cumplimiento de los planes comerciales.
V3. Que se realice el presupuesto de los

MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

*Efectividad de las cotizaciones
*Nivel de ventas frente a lo
presupuestado
*Tiempos de respuestas de las
cotizaciones
*Encuestas de satisfacion de clientes

*Revision por Gerencia
*Auditorias

REQUISITOS
CLIENTE LEGALES
] ) *Habeas data
*Destinos atractivos . .
- Ley del consumidor
T|e_mpgs *Seguros
*Confiabilidad “polizas
*Precios

*Permisos migratorios

PROCESO QUE
RECIBE

)

*Andlisis de
indicadores y
plan de
mejoramiento.
*Informes de
venta y andlisis
del cumpliento
del
presupuesto

*Gerencia
* Clientes externos

—

ORGANIZACION

*PQR
*Protocolos y medidas que tiene la empresa

DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS

RECURSOS DE SOPORTE

FISICOS

HUMANOS

*Reservas *Instalaciones locativas
*Formatos de cotizacién * Equipos de oficina *Gerente
*printer *Formatos de registros * Plataforma GDS (sabre y amadeus) *Director Comercial
*Formatos de encuestas de * Papeleria *Asesores Comerciales
satisfaccion * Internet *Asistente de Grupos
* Telefonos

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréafica 23: Ficha de caracterizacion "Informéatica"
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CARACTERIZACION: INFORMATICA

Cédigo: SGC-I-F-001
Versién: 01
Fecha: 23/01/2020

Informética

PROCESO

OBJETIVO

TIPO DE PROCESO Apoyo

Brindar soluciones eficaces a los requerimientos del personal, mediante mantenimientos, actualizacién del software y vigilando la informacién de la empresa.

RESPONSABLE DE

PROCESO DIRECTORA COMERCIAL

ALCANCE Todos los procesos

PROCESO QUE
ENTREGA ELDAS e RECIBE
. .
4 \ PLANEAR: HACER: \ f
P1. Plan de Hardware y Software. ) H1. Implementaciony adquisicion de
P2. Plan mantenimiento preventivo de equipos Hardware y Software
*Pautas ge cglmplétoy teleqomgnl(éacmn. H2. Mantenimiento preventivo de equipos *Cumplimiento
Gerenciales te%nolﬁgiaz capacitacion de nuevas de computo y telecomunicacion. de las pautas
. i - i . H3. Capacitaciéon de nuevas tecnologias. i
Req;:rllon;lento P4. Plan de asesoramiento en tendencias de Ha Azssormniento entendencias deg *Rgerenqglest
izaci PSS equerimientos
*Todos los - actualizaciones. actualizaciones. q ¥
rocas0s diferentes ) desarrollados y Todos los
. guisourcing Procesos aplicados procesos
relacionados correctamente.
con tecnologia ( ACTUAR; VERIFICAR: \
informatica . .
Al. Que se implementey se adquiera el V1. Que laimplementaciény adquisicion de
Hardware y Software. . Hardware y Software se apliquen a las
A2. Que se realicen copias de seguridad para necesidades de la empresa.
preservar la informacion. V2. Que se realice el mantenimiento
preventivo.
\ V3. Que se realicen las capacitaciones en las \ ) k
actualizaciones y modernizacién de las

tecnologias. )

MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

*Revisién de Gerencia

*Eficacia del mantenimiento *Revisién del lider de proceso

REQUISITOS

CLIENTE LEGALES ORGANIZACION

*Backups

*Licencias de Software *Navegacion

DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS

*Copias de seguridad
*Solicitud de Mantenimiento y reparaciones
de equipos

*Control de registros

RECURSOS DE SOPORTE
HUMANOS

FISICOS
*Instalaciones locativas
*Equipos de Oficina
*Software aplicativo al proceso
*Publicaciones
*Reuniones
*Teléfonos
*Hardware: Computadores + Comunicaciones

*Gerente
*Asistente de Gerencia

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfica 24: Ficha de caracterizacion "Administrativo"

Cédigo: SGC-A-F-001
Version: 01

CARACTERIZACION: ADMINISTRATIVO Fecha: 23/01/2020
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RESPONSABLE DE
PROCESO

PROCESO Administrativo TIPO DE PROCESO GERENTE

OBJETIVO Gestionar adecuadamente los recursos materiales, humanos y tecnolégicos que pone a disposicién la empresa

ALCANCE Todos los procesos

PROCESOQUE
ENTREGA ENTRADAS
_— PLANEAR: .
¢ Y ( HACER: \ 4 N [ )
- P1. Solicitud de personal competente. H1. Contratacion y vinculacion de personal *Personal
Directrices P2. Programacion y capacitaciones de
Gerenciales ividades establecid | competente. competente
ne : actividades establecidas porla empresa. H2. Desarrollar la programaciény *Programas de
*Politicas y P3. Tramites de manejo documental. itaci i P
lice | o capacitacion para el area comercialy capacitaciones
Procedimientos. P4. Tramites de renovacion. . administrativo. “nf i
*Politicas de P5. Solicitud de insumos y/o servicios. H3. Ejecutar las directrices establecidas " gm:acwn
contratacion de para el sistema de gestiénde calidad. dif e las
“Todos os servicios. K H4.Compras de insumos y/o servicios. ) acti\lli‘tejr:dnetessde *Todos los
- rocesos
procesos *Requerimiento = la empresa :
de compras de ( . \ *INSumos y/o
insumos y/o ACTUAR VERIFICAR: servicioy
servicios. ALl. Que el personal cumpla con sus V1. Verificar que las personas que ingresen cumpliendo los
*Requerimientos Vi i e f P
q actividades asignadas. cumplan con los requisitos de la compafiia. requisitos.
de personal A2. Manejo adecuado de los documentos. V2. Que se realicen los tramites de manejo
A3. Que se ejecuten adecuadamente los documental.
requerimientos del sistemade gestién de V3. Que se logre el cumpliento de las
k calidad = capacitaciones dispuestas porla empresa. \ J k
A4. Compras que cumplan requisitos. V4. Control de los insumosy servicios

MEDIDAS DE RENDIMIENTO

*Indicadores de competencia laboral
*Cronogramas de capacitaciones

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

*Revision de Gerencia

comprados. /

REQUISITOS
CLIENTE LEGALES

*Contratos

ORGANIZACION

*Politicas de contratacién de personal

*SG-SST (Sistema de seguridad y salud en el

" S X . - N trabajo)
* 5 x, *
Indicadores de eficacia de informacion ‘Auditorias ForTatO§ Fie alflllamones *NTS-TC-003 (Politica de sostenibilidad)
*Efectividad de compras Certificaciones *Politicas de compras
*Manual de funciones

*Actas y cronogramas de capacitacion
*Requisicion de personal
*Induccién de personal

*Formatos de control de registros

FISICOS

*Instalaciones locativas
* Equipos de oficina
* Plataforma GDS (sabre y amadeus)
* Papeleria
* Internet
* Telefonos

HUMANOS

* Gerente General
*Asistente de Gerente
*Asistente contable

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréafica 25: Ficha de caracterizacion "Gestion Contable"
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CARACTERIZACION: GESTION CONTABLE

Cédigo: SGC-GC-F-001
Version: 01
Fecha: 23/01/2020

PROCESO Gestion Contable TIPO DE PROCESO RESgggzﬁi;E o= LIDER DE GESTION GERENCIAL
OBJETIVO Garantizar el manejo oportuno y confiable sobre los bienes de la compafiia
Todos los procesos
PROCESODE
Y N
, \ PLANEAR: HACER: ) f \ (
C . . ; _ ) *Resultados de
olmpr'omlsos y PJ:. Presupuesto de ingresos, costosy flujo de H1. Realizar el presupuesto deingresos, andlisis de
obligaciones de cagja. . costosy flujo de caja. diagnéstico
la empresa con P2. Planificacion de estados financieros, H2. Elaborar los estados financieros, estado *Rgcursos
externos, 'ejséta't:io de resgjltados, balance general. de resultados, balance general. necesarios para
proveedores y - Facturacion H3. Facturacion. p
clientes P4. Programacién Cobro de cartera. H5. Cobro de cartera. el adecuado *Todos los
*Todos los . . k j manejo de los procesos
procesos Cobro de A :

( proccesos Gerencia
*Clientes cartera * Planes de *DIAN
externos *Bases para el ( ACTUAR: VERIFICAR: \ mejora

presupuesto - o . nformes
*Documentacion Al Andlisis de pérdidas y ganancias. V1. Que se hayan realizados los _nrormes

contable y A2. Estudios de presupuesto para incrementar presupuestos de ingresos, costos y flujo de financieros:

financiera los niveles de ventas. caja. Balance, estado
A3. Esta( actualizados en reformas tributarias y V2. Que se elaborenlos estados financieros, de resultados.
pago de impuestos. estados de resultados, balance general.

\_ A4. En caso de no pago de cartera replantear V3. Que se facture de acuerdoa lo k ) \
con asesores de venta. requerido.
V4. Que se haga el cobro de cartera.

MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

*Auditorias
*Revision por gerencia
*Numeracién documentos Contables y
financieros
*Arqueos de Caja

*Liquidez
*Endeudamiento
*Cumplimiento fechas de entrega estados
financieros

CLIENTE

REQUISITOS
LEGALES
*NIIF
*Tributarios
*Normas contables

*Facturacion electrénica

ORGANIZACION

*Politicas contables
*Manejo de caja y tesoreria

DOCUMENTOS DE SOPORTE REGISTROS

*Comprobantes financieros
*Documentos presupuestales
*Balances

*Formatos de control de registros
*Estados financieros

FISICOS
*Instalaciones locativas
*Equipos de oficina
*Plataforma GDS (sabre y amadeus)
*Papeleria
*Internet
*Telefonos
*Carteleras informativas

RECURSOS DE SOPORTE

HUMANOS

* Gerente General
*Contador - Revisor Fiscal
*Asistente contable
*Tesoreria

Fuente: Elaboracion Propia.
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La visita realizada a la agencia de viajes, también permiti6 identificar las actividades
acordes a los procesos. Cabe recordar, que las fichas de caracterizacion son
indispensables en cada proceso donde se detalla la descripcion de cada uno desde
el objetivo, alcance, los proveedores (entradas) y los clientes (salidas), las medidas
de rendimiento, los mecanismos de control y seguimiento, informacion
documentada, registros, requisitos y los recursos soportes.

Todo lo anterior se logré a que se realizaron una serie de actividades, siguiendo el
ciclo Deming, de la siguiente manera:

e PLANEAR: Se planificé una lista de actividades acorde al objetivo y
alcance de cada ficha de caracterizacion que dieran cumplimiento a los
requisitos de las entradas y salidas del proceso, teniendo como base la
NTC ISO 9001:2015.

e HACER: Se llevé a ejecucion las actividades previamente planificadas
con la utilizacion Optima de los recursos disponibles, tales como
entrevistas al personal lider de algunos procesos, visitas presenciales y
recoleccion de informacion.

e VERIFICAR: Se verific6 que las actividades propuestas para cada
proceso fueran alineadas bajo un sistema de gestiobn se desarrollaran
adecuadamente cumpliendo con las especificaciones requeridas.

e ACTUAR: De acuerdo a los resultados obtenidos con el desarrollo de las
actividades, se disefia una propuesta de implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad, que les permita tomar acciones para el
mejoramiento de los procesos, logrando un 6ptimo nivel de calidad.

Teniendo en cuenta que la empresa aun no ha implementado una metodologia de
informacion documentada que les permita llevar un control a los documentos,
instructivos, formularios, entre otros; se sugiere identificarlos mediante una
codificacion, que les permita su facil acceso y visualizacion.

Finalmente, y de acuerdo con la NTC ISO 9001:2015 en cuanto a un pensamiento
basado en riesgos, es importante que la empresa planifique e implemente acciones
donde los riesgos y oportunidades sean abordados, para que ayuden en la eficacia
de la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Con base en los resultados de la matriz DOFA donde se identificaron las debilidades
y las amenazas en contraste con la caracterizacion de los procesos, se propone un
disefio de matriz de riesgos.
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Tabla 2: Propuesta Matriz de Riesgos.

EVALUACION

DEL RIESGO

TRATAMIENTO | SEGUIMIENTO Y
DE RIESGOS | REVISION DEL
g o _ @

z w Z nz9

w [age} 200y
= w o < O
< E < ZnkEz
= = <QZ0
£ |38 | w380
= o a0
w o | FY IREE
o 9z 5|.|.|>0
o [ ool

a = w

= z

Establecimiento de objetivos Aprobacién de Iqs ob!envos por
Responsables de parte de la alta direccién
y metas no coherentes con el " . -
L ) . procesos garantizando su alineacién con el
direccionamiento estratégico S . .
direccionamiento estrategico
Establecimiento del Reglamento
Incumplimiento de las Interno de Trabajo
disposiciones internas Responsables de Difusion de documentos
(politicas, reglamentos) proceso (reglamentos, politicas, etc.)
establecidas en la Agencia Colaboradores Realizacién de auditorias internas
de viajes Desarrollo de competencias y
concientizacion
Formacién con entidades o
Debilidad en la identificacién personas expertas
de necesidades, requisitos y Responsables de Asignacion de responsables para
expectativas de las partes procesos el contacto y comunicacion
interesadas permanente con las partes
interesadas
Identificacion y difusion de
requisitos legales y de otra indole
aplicables
Incumplimiento en la Establecimiento del proceso de
A . Responsables de s
aplicacion de los requisitos apoyo legal a los diferentes
procesos )
legales y de otra indole usuarios
Realizacion de auditorias internas
Desarrollo de competencias y
concientizacion
Difusion de documentos
Incumplimiento en la (procedimientos y metodologias)
aplicacién de los Responsables de Desarrollo de procesos de
procedimientos y proceso induccién y entrenamiento
metodologias soporte del Colaboradores Realizacién de auditorias internas
sistema de gestion. Desarrollo de competencias y
concientizacion
. Responsable de Seguimiento a la ejecucion del
Incumplimiento del programa -
L proceso Programa de auditorias |programa
de auditorias internas N
Auditor
Establecimiento del procedimiento
para elaboracién y control de
Existencia de documentos Responsable de documentos
N Y Control de documentos L
pendientes por revisién proceso Seguimiento a la base de datos
para establecer documentos a
revisar
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Proceso de capacitacion
Debilidades en los analisis Establemmlentq ,del proce@mlento
Responsable de para la generacion de acciones
8 |de causas de no X
N proceso correctivas
conformidades A, .
Revision de los planes de accion
propuestos
- Difusién del procedimiento de
Incumplimiento en la fecha de . .
Responsable de . . acciones correctivas
9 |entrega en los planes de Cliente interno L -
. proceso Seguimiento a las solicitudes de
accion .
accion generadas
Incumplimiento en la entrega . -
o Seguimiento a la norma técnica
de los planes turisticos por X
N ) Responsable de sectorial 003 y cuadro de
10 |motivos de cambios L N
o ” proceso seguimiento de variables externas
climéaticos y conservacién de
los recursos naturales
Creacion y disefio de nuevos Seguimiento herramienta cuadro
2 o Responsable de L .
11 |planes turisticos por variacién de seguimiento de variables
. proceso
de factores econémicos externas
Dificultad para disefiar y crear
12 |TUevos pmd,uc.tos yo RepaEhibdts Estudios de mercado
servicios turisticos en la proceso
Gestién Comercial
Debilidades en Lo
- . Proceso de capacitaciény
actualizaciones de medios de Responsable de A )
13 | actualizacion de medios
difusién y avances proceso o
L0 publicitarios
publicitarios
Cierre temporal de la
. N Responsables de )
14 Agencia por motivos de salud 10CES0S Cumplir protocolos y controles
publica (epidemias o P administrativos
. Colaboradores
pandemias)

Fuente: Elaboracion Propia.
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12.PROPUESTA PLAN DE IMPLEMENTACION NORMA ISO 9001:2015

Parte importante para las empresas son los sistemas de gestion de calidad, estos
deben ser definidos y documentados adecuadamente en sus sistemas y procesos;
que estén alineados con la planeacion estratégica de una organizacion, que
permitan ser comprendidos, guiados y mejorados de manera continua.

LaNTC ISO 9001:2015 es una herramienta que estandariza los procesos y sistemas
de gestion de calidad con la finalidad de que las organizaciones operen eficientes
en su cadena de valor de sus productos y/o servicios, encaminados al cumplimiento
de las expectativas de las partes interesadas (clientes, consumidores, proveedores,
SOcCios).

Los clientes como elemento fundamental en el mercado global para posicionar a las
organizaciones, demandan a diario necesidades y expectativas haciendo que la
empresa se vea comprometida en implementar sistemas de gestion.

Es preciso decir que para el disefio e implementacion de un sistema de gestion de
calidad se debe empezar con analizar las situaciones actuales de la empresa, la
formacién de equipos de trabajo en el interior de la organizacién, definir las
necesidades y las expectativas de los clientes incluyendo las partes interesadas.

Se deben definir los objetivos y la politica de calidad, los procesos y asignaciéon de
responsabilidades para que éstas sean cumplidas, asi mismo, elaborar los métodos
y medios para las mediciones de eficacia de los procesos, prevenir, solucionar
inconformidades y aplicaciones de planes de mejora a que haya lugar en los
procesos.

Independientemente del tipo de actividad econdmica que desempefie una
organizacion, la NTC ISO 9001:2015 explica detalladamente qué procesos,
registros, instrucciones y procedimientos deberan ser documentados y controlados
(Junta de Andalucia, n.d.).

Apoyados en los resultados obtenidos en el diagnéstico (anexo 1) aplicado a la
agencia de viajes “Viajeros por el Mundo”, la entrevista (anexo2) y el instrumento de
seguimiento (anexo 3), se elabora una propuesta de un plan de implementacion
para aquellos requisitos que la empresa no da cumplimiento referenciados en la
NTC ISO 9001:2015.

Esta propuesta de implementacién se desarroll6 guiados en el libro de “Norma
Técnica Colombiana NTC — ISO 9000 (segunda actualizacion).

Para comenzar, se le presentara a la Alta Gerencia el plan de trabajo y el
cronograma de actividades para su respectiva aprobacion.
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Como primera instancia es vital darle conocer a la Gerencia, la importancia de
capacitar por lo menos a un lider de la empresa en Sistema de Gestion y como un
auditor interno, quien a su vez se convertira en la persona encargada de transferir
el conocimiento al resto de los colaboradores de la empresa y a la Alta Gerencia;
adicional se convertira en el lider de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad. Seguido, se entregara a la empresa un diagndstico inicial, un analisis de
contexto mediante la matriz DOFA, un cuadro de seguimiento de factores externos,
fichas de caracterizacion de los procesos, matriz de riesgos y finalmente la
propuesta de una implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

La implementacién sera debidamente planificada teniendo en cuenta que el sistema
de gestion de calidad debe quedar alineado con la planeacion estratégica que tenga
establecida la empresa, de acuerdo a los requisitos del capitulo 6 de la norma, y
presupuestada, donde se incluya las capacitaciones necesarias, ya sean
diplomados, y/o seminarios en calidad, consultorias y la auditoria de otorgamiento,
basados en los requisitos que pide la NTC 1SO 9001:2015.

Es importante tener en cuenta, que el capitulo 4 del contexto de la organizacién con
el capitulo 7 de Apoyo, y el capitulo 6 de planificacion con el 9 de evaluacién de la
NTC I1SO 9001:2015, van enlazados y es importante que sean articulados en los
resultados de la matriz DOFA.

Summers dice que la norma sobre los Sistemas de administracion de la calidad,
detalla los requerimientos que debe cumplir las organizaciones para la certificacion,
afirma que la 1SO 9001 fue creada para emplearse en una organizacion
independientemente de su tipo de actividad, su tamafio, y el sector econémico al
que corresponda, la cual esta conformada por cuatro componentes:
Responsabilidad de la direccion, Administracion de recursos, Realizacion de
productos y/o servicios y, Medicién, analisis y mejora (Summers, 2006).

Partiendo de la NTC ISO 9001:2015, proponemos las siguientes actividades para
su cumplimiento.

e De acuerdo a los requisitos de la norma y para que la empresa cumpla a
cabalidad con ellos, es importante que todo lo que su desarrollo implica
guede documentado como lo expresa la norma para mantener y
conservar la informacion, y su disponibilidad, lo que permitira a la agencia
hacer seguimiento. Se sugiere estar documentado los objetivos y la
politica de calidad, las descripciones de cargo, manuales de funciones, y
todos los procedimientos y registros que se necesite para que la empresa
asegure que la planificacion, las operaciones y el control de sus procesos
sean eficaces

Para el control de los documentos y registros sera necesaria la
elaboracion de un procedimiento que permita el disefio, preparacion y

62



codificacion de los mismos, con el fin de que cada documento tenga su
identidad, que sea de facil acceso, visualizacion y se le pueda hacer un
seguimiento continuo.

En el control de los documentos se debe precisar revision, aprobacion,
actualizacion y aseguramiento en cuanto al manejo adecuado de los
documentos referente a la gestion del cambio, version y control.

En el control de los registros se suministran las evidencias requeridas de
conformidad y las actividades de los sistemas de gestion de calidad, éstos
deberan estar claros y documentados donde se definan los controles de
identificacion, duracién, almacenamiento, durabilidad, seguridad vy
disponibilidad.

Como esta versién de la norma muestra un pensamiento basado en
riesgos, se hace necesario la elaboracién de una matriz de riesgos, que
permita identificar las posibles causas, fuentes y eventos con base en el
analisis del contexto y del proceso, y que puedan afectar el logro de los
objetivos de la politica de calidad, la implementacion de un sistema de
gestiébn de calidad en coherencia con la planeacion estratégica de la
empresa. Tener en cuenta la matriz de riesgos propuesta en este trabajo.

Para iniciar el proceso de implementacion del SGC, la alta gerencia tendra
la tarea de formar equipos de trabajo para delegar y asignar
responsabilidades con lideres a cargo. Estos seran los encargados de
garantizar que los procesos de los sistemas de gestién de calidad sean
establecidos, implementados y continuos, acorde a los requisitos,
manteniendo informada a la gerencia sobre el desempefio y mejoras en
caso de ser necesarias. Teniendo en cuenta que la implementacion va
enfocada a clientes y consumidores, la gerencia también asignara a un
lider para identificar y definir las necesidades y expectativas, dandolas a
conocer en toda la organizacion para asi mismo asegurarse de que éstas
se cumplan.

El establecimiento de la politica y los objetivos de calidad seran definidas
por la alta gerencia de la organizacion. La politica se disefiara acorde al
contexto de la organizacién y su planeacion estratégica al igual que sus
objetivos, los cuales seran medibles, coherentes y cuantificables entre si,
gue permitan la eficacia en el manejo del sistema de gestion de calidad,
gue se le dé cumplimiento, seguimiento y su mejoramiento continuo.

La gerencia en conjunto con su equipo de trabajo disefiara la planificaciéon
para la creacion del sistema de gestion de calidad, la cual debera estar
articulada con la planificacion estratégica de la empresa, la definiciéon de
su alcance, el disefio de mapa de procesos con sus correspondientes
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fichas de caracterizacion; cada ficha debera tener disefiado y plasmados
las actividades de cada proceso, cabe sefialar que para garantizar el buen
funcionamiento del proceso deben elaborarse los procedimientos para
cada actividad. Tener en cuenta las fichas de caracterizacion propuestas
en este trabajo.

Es importante que la gerencia establezca un proceso de comunicacion
para que la planificacibn como la asignacion de responsabilidades y los
resultados obtenidos sean comunicados y socializados a todos los
miembros de la organizacion. Debera transmitir con claridad lo que espera
la gerencia del trabajo de cada uno de los colaboradores, los resultados
gue se desean lograr y los cambios que afectan a la organizacién, la
participacion es clave importante para la implementacion de SGC, ya que
son personas activas y dispuestas asumir la responsabilidad de los
resultados.

La revision por la alta gerencia sobre la eficacia de los sistemas de gestion
deberéa ser continua, donde se incluyan los resultados de las auditorias,
retroalimentaciones de los clientes, el desempefio de conformidad de los
productos y/o servicios, estados de las acciones correctivas y preventivas
en caso de ser aplicadas, igualmente posibles cambios y mejoras con sus
respectivas evidencias de revision. Las revisiones deben ser planificadas
en intervalos que la alta gerencia considere necesario y adicional debe
dejar evidencia de ello.

La empresa cumple con los recursos necesarios para la elaboracion de
un sistema de gestion de calidad y para todos sus procesos, esto permitira
mejorar continuamente y aumentar la satisfaccion de los clientes. Para
Ishikawa, el control de calidad consiste en desarrollar, disefiar, elaborar y
mantener un producto de calidad que sea econémico, practico y sobre
todo que el cliente se encuentre satisfecho (Ruiza et al., 2004).

Por tanto, sera necesario que la empresa realice un adecuado
seguimiento y medicion, para su verificacion de conformidad de los
productos o servicios ofrecidos mediante la documentacion y control de
registros. Ademas, debera mantener la trazabilidad de las mediciones ya
sea por un requisito del cliente o porque la empresa lo necesite para dar
validez a la medicion.

Respecto a los miembros de la organizacion, se debera hacer el disefio y
evaluacion por competencias para asegurarse de que se tiene el personal
competente y calificado para las actividades requeridas en cada proceso,
para llevar control de capacitaciones con agentes mayoristas, disponer
de los recursos para FAM TRIP (viaje de familiarizacion), asistencia de
eventos turisticos y actualizaciones.
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Deberan elaborar los procedimientos de cada proceso para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios turisticos. Estos procesos seran
planificados teniendo en cuenta los objetivos de calidad establecidos, la
planificacion estratégica, las necesidades de los procesos, los requisitos
y disponibilidad de los recursos.

Cada procedimiento debe detallar desde lo que implica la emision de
tiquetes, one trip (sélo ida) y round trip (ida y regreso), como reservas,
vuelos charter, revisados, DQB, EMD, ADM, incluyendo los cobros
adicionales como tarifas administrativas e impuestos nacionales e
internacionales, hasta las reservas de paquetes turisticos, hoteles, todo
lo relacionado con porciones terrestres. La planificacion de los procesos
para los productos y servicios debera llevar un control de documentacion
y registros que permitan dar validez, de la misma manera que el
cumplimiento de las necesidades de los clientes en el mercado obijetivo,
ademas de hacer su debida revision y seguimiento.

Las negociaciones establecidas con los proveedores, ya sean agentes
mayoristas, aerolineas, hoteleria, entre otras, deberan tener un control y
seguimiento. En este momento la empresa exige la documentacion legal
con sus requerimientos, los cuales quedan archivados como evidencia de
garantias, pero deberan llevar un control de estos documentos y sus
debidos registros que cumplan con los requisitos pactados.

Debera llevar control y seguimiento a su matriz legal que permita dar
cumplimiento con los requisitos del cliente, suministrar evidencia de
aplicaciones de ley como “Habeas Data”, ley de confidencialidad del uso
de datos de los clientes y demas. La agencia realiza encuestas de
satisfaccion y con ello debera hacer seguimiento y correcciones
pertinentes a los productos y servicios ofrecidos de acuerdo a los niveles
de aceptacion y resultados de estudio.

Es importante la recopilacion de los datos para hacer analisis que permita
suministrar informacion sobre las satisfacciones de los clientes, la
conformidad de los productos y servicios, asi mismo, descubrir nuevas
tendencias, oportunidades, explorar nuevos mercados.

La empresa debera establecer procesos de seguimiento y medicion con
indicadores de gestién, indicadores de procesos, indicadores de resultado
e indicadores de desempeiio utilizando como método el Balanced
Scorecard para hacer analisis y evaluaciones pertinentes que garanticen
el cumplimiento y mejoramiento continuo de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015, ajustes a temas de rendicion de cuentas, se puedan
tomar acciones para abordar riesgos y oportunidades, gestiones de
cambio.
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Estos resultados de los indicadores de gestion, deberan ser comunicados
y socializados con los miembros de la organizacion que contribuya a la
generacion de concientizacion e importancia de la implementacién de un
sistema de gestion de calidad.

Como se menciond al principio, la alta gerencia debera capacitar un
auditor interno quien sera el responsable de velar por la eficacia de los
sistemas de gestiébn de calidad, la conformidad de los productos y
servicios, tomar acciones correctivas en caso de que algun requisito
arroje no conformidad. Esta persona se encargara de la implementacion
y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Para finalizar, se deja en conocimiento de la empresa, el costo promedio
de una Certificacion de un Sistema de Gestiébn de Calidad, para que
evallen esta opcidén de certificacion en un futuro; se consulté con la
Céamara de comercio de Palmira, debido a que es una entidad que presta
los servicios de capacitacion y preparacion para la auditoria, con un costo
de $16.500.000. (Camara de Comercio Palmira, comunicacion personal,
4 de febrero del 2020): y con el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion ICONTEC se consultdé para la auditoria de otorgamiento
cuya duracion es de aproximadamente 2 dias y medio, por un valor diario
de $1.672.000, para un total de $4.200.000. (ICONTEC, comunicacion
personal, 3 de febrero del 2020).
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Tabla 3: Propuesta Cronograma de actividades.

CICLO ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO |FEBRERO| MARZO | ABRIL
Instrumentode diagnéstico
Diagnéstico: Estudiantes de | grado de aplicacién norma
Elaboracién plan de trabajo UNIVALLE NTC-ISO 9001:2015

Apertura del Proyecto

Programacién de Capacitaciones:
Los empleados adquieran y desarrollen
nuevos conocimientos y habilidades y la
alta gerencia comprenda los requisitos
de la norma.

Asistente de
Gerencia/Capacit
ador

Sala de capacitacion,
papeleria, medios
tecnologicos.

Planificacién SGC: Politicas, objetivos,
alcance, caracterizacion de los procesos,
etc

Gerencia

Papeleria, medios
tecnolégicos.

Capacitacion auditor Interno:
Capacitar y certificar una persona de la
empresa para que se encargue de todas
las actividades de la empresa.

Asistente de
Gerencia

$3.000.000

Elaboracion y/o revision de
informacién documentada:
*Descripciones de cargo.

*Manual de funciones.

*Procedimientos de las actividades mas
relevantes.

*Matriz de gestién de cambios con su
respectivo plan de accién.

*Matriz legal.

*Procedimiento servicio no conforme.
*Ficha de indicadores.

*Plan de comunicacién de la politica y los
objetvios del SGC.

Asistente de
Gerencia

Papeleria, medios
tecnolégicos

Matriz de riesgos: Identificacion de
factores de riesgos a mejorar para
cumplir con las expectativas del cliente.

Asistente de
Gerencia

Medios tecnolégicos,
papeleria

Gestion del Cambio:
Aplicacion de la metodologia de gestién
del cambio (procedimiento, formato).

Asistente de
Gerencia

Papeleria

Creacion de informacion
documentada por procesos:
Codificacién, formularios, instructivos,
procedimientos, manuales, planes,
programas, control de documentos y
registros.

PROCESOS

Planeacién Estratégica (P)
Gestion Comercial (C)
Informatica (I)
Administrativa (A)

Gestion Contable (B)

Asistente de
Gerencia

Papeleria, medios
tecnodgicos.




PROPUESTA PLAN DE IMPLEMENTACION ISO 9001:2015 EN LA AGENCIA DE VIAJES VIAJEROS POR EL MUNDO

CICLO ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO |FEBRERO| MARZO | ABRIL
Formacién y Entrenamiento de N
P . Sala de capacitacion,
equipos de trabajo: . ) )

. Gerencia papeleria, medios

Asignar y delegar roles y .
. tecnologicos.
responsabilidades.
Elaboracién Revisién por la Direccién Medios tecnolégicos
Estandarizacion de las entradas y salidad | Gerencia/Auditor . 9 !
L ) ) papeleria
de larevision por la direccion.
Elaboracion Auditoria Interna
*Elaboracién de un plan de auditoria
interna.
H |*Desarrollo de la auditoria interna.
*Informe final de la auditoria, con
presentacion de las no conformidades . P,

- - . Medios tecnolégicos,
evidenciadas. Auditor cleria
*Elaboracién del plan de acci6n para pap
abordar las no conformidades
evidenciadas, en caso que se generen.

* Desarrollo del plan de accién.
* Seguimiento a las no conformidades
presentadas durante la auditoria.
Desarrollo Balanced Scorecard: Lider de cada Sistemas de informacion,
Implementar Plantillas BSC proceso bases de datos.
Matriz de Riesgo . .

o 9 Papeleria, medios
Seguimiento . .

Auditor tecnologicos, elementos de
. . . oficina
V  |Acciones Correctivas y de mejora
Verficar el cumplimiento del SGC y . -
. o . Medios tecnolégicos,
documentar mediante un acta de revision Gerencia .
. papeleria
por la Gerencia.
Aplicacion de planes de acciones y/o B -
P p N : Y Lider de cada |Recursos humanos, fisicos y

mejoras, donde se evidencien .

L proceso econémicos
desviaciones del proceso.

A Actualizacion de matriz de riesgo y legal, | Lider de cada Sistemas de informacion,

de forma continua. proceso bases de datos
Encuesta de satisfaccion del cliente y/o Asistente de Sistemas de informacion,
Gerencia bases de datos

revision continua de quejas y/o reclamos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para llevar a cabo el desarrollo de estas actividades se procede a disefiar un
cronograma de actividades, basados en la estructura del ciclo Deming (PHVA); esta
programacion esté sujeta a cambios de acuerdo a la disponibilidad de los miembros
de la organizacion, incluyendo la Alta Gerencia, quien sera la encargada de aprobar
y hacer cambios en caso de ser necesario.
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13.CONCLUSIONES

En la elaboracién y aplicacién de una la lista de chequeo basado en los
requisitos de la NTC ISO 9001:2015, se evidencié un cumplimiento del
22,1% del total de los requisitos, dejando con un alto porcentaje de
cumplimiento el capitulo 8, el cual muestra que la empresa provisiona sus
productos y/o servicios, controla sus procesos a pesar de no estar
documentados y hacer la gestion adecuada; por otra lado, el capitulo 6,
dejé en evidencia un incumplimiento total de los requisitos, originado
principalmente por la ausencia de una adecuada planificacion y
metodologia.

En el analisis del contexto interno y externo llevado a cabo en la empresa,
se identificd que las variables internas que afectan de una u otra manera,
es el personal y su desempefio, los valores corporativos a los que los
miembros de la organizacion estdn comprometidos, la cultura en que se
desenvuelve el servicio y conocimiento que adquieren dia a dia, y en el
contexto externo las variables como los factores econémicos, politicos,
legales, tecnoldgicos, ambientales y de competencia.

Se identifico que la empresa debe mantener un pensamiento basado en
riesgos, que le permita identificar y afrontar situaciones nuevas que la
lleven a un nivel de visibn preventiva, teniendo en cuenta las
oportunidades que surjan en las posibles situaciones y asi poder tomar
decisiones.

Se logré identificar una mejora en el mapa de procesos, debido a que
analizando las actividades que se desarrollan en los procesos operativos
como son el de Gestion Comercial y el de excursiones, son iguales; por
lo tanto, se propone una unificacion de estos dos procesos.

Con la actualizacion del mapa de procesos, se logra crear las fichas de
caracterizacion que permite identificar entradas, salidas, responsables,
medidas de rendimientos, requisitos y recursos; las cuales seran
revisadas y presentadas a la Alta Gerencia para que sean evaluadas y
aplicadas en la empresa.

Se disefid una propuesta para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad bajo la NTC ISO 9001:2015 desarrollando una serie de
actividades para que la empresa ejecute y logre dar cumplimiento al
mayor namero de requisitos establecidos en la norma. Se propone un
cronograma de actividades, teniendo en cuenta todos los requisitos que
exige la norma, la estructura del ciclo PHVA y con base en los resultados
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obtenidos en el diagndstico y los analisis de los entornos realizado a la
empresa.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad hard que la
agencia de viajes aumente su nivel de posicionamiento, logre un nivel de
competencia mas alto, permanezca en el mercado y finalmente, logre
satisfacer las necesidades de sus clientes y consumidores.
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14. RECOMENDACIONES

Para dar cumplimiento a los requisitos que exige la NTC ISO 9001:2015,
la alta gerencia quien es la encargada de tomar las decisiones de la
empresa, debera recibir toda la informacién necesaria de la importancia
de la elaboracién e implementacion del sistema de gestion de calidad
plasmados en este trabajo, los cuales le garantizaran el funcionamiento
adecuado y mejoramiento continuo de la organizacion para que pueda
decidir si es viable esta implementacion.

Es importante que la empresa tenga conocimiento del diagnéstico sobre
su situaciéon actual para que estén conscientes de las necesidades que
presenta la empresa frente a los requerimientos de la norma.

El cuadro de seguimiento de las variables externas que afectan a la
empresa debe ser actualizado acorde a los cambios y acontecimientos
que ocurren constantemente en el entorno econdémico, politico, legal,
tecnoldégico y ambiental. Para ello es necesario asignar un responsable.

Se recomienda que la empresa realice un ajuste frente al mapa de
procesos actual, con el objetivo de que el proceso de Gestion de
Excursiones sea unificado con la Gestion Comercial, ya que ambas tienen
la misma finalidad como proceso operativo.

Las fichas de caracterizacion son muy practicas ya que facilitan la
comprensiéon y el manejo de los procesos a través de las entradas y
salidas. por lo tanto, se recomienda hacerle seguimiento de forma
continua para que sean acorde a las actividades de la empresa.

Se recomienda que las fichas de caracterizacion y el mapa de procesos
sean socializados con todo el personal de la empresa, de igual manera
gue se le asigne un lider a cada uno para su adecuado manejo y
seguimiento.

El uso del cronograma para esta propuesta debera ser comunicado y
socializado con los miembros de la empresa para hacerlos participes de
la programacion y confirmar los espacios de tiempo que no impida el
trabajo cotidiano de los colaboradores.

Se recomienda que la Alta Gerencia evalué la posibilidad de enviar a
capacitacion en implementacion de sistemas de gestion, y para que se
certifigue como auditor interno, a un colaborador de la empresa; con el fin
de que esta persona sea la encargada de transmitir ese conocimiento al
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resto de sus compafieros y a su vez sea el lider de la implementacion y
seguimiento del SGC.
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16.ANEXOS

ANEXO 1.

INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO GRADO DE APLICACION NORMA NTC-ISO 9001:2015 EN LA AGENCIA DE VIAJES VIAJEROS POR EL MUNDO

CAPITULO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CUMPLE
TOTAL

CUMPLE
PARCIAL

NO
CUMPLE

EVIDENCIA

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su prop6sito y su direccion estratégica

Cadigo de ética, pagina web, Manual de
sostenibilidad y Manual de seguridad y salud en el
trabajo.

Realiza seguimiento y revision de la informacidn sobre las cuestiones internas y externas

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

La empresa determina las partes interesadas pertinentes al sistema

Manual de sostenibilidad, Manual de sistema de
seguridad y salud en el trabajo

Determina los requisitos de las partes interesas

Cadigo de ética y manual de funciones

Realiza seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas en sus requisitos

x

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La empresa determina los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de calidad para establecer el alcance

Considera las cuestionesexternas e internas indicadas en el 4.1

Considera los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el 4.2

Considera los productos y servicios de la organizacién

Aplica todos los requisitos de la Norma Internacional si son aplicables en el alcance del sistema de gestion de calidad

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa esta disponible y con la informacién documentada

El alcance establece los tipos de productos o servicios cubiertos, y proporciona la justificacién para cualquier requisito de la Norma
Internacional

XX XX XXX

4.4 SISTEMA DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La empresa establece, implementa, mantiene y mejora continuamente el sistema de gestion de calidad

Estéan establecidos en el manual de sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo pero no
hay mejora continua

Determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicacion en la empresa

Mapa de procesos en el SGSST

Determina las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos

>

Determina la secuencia e interaccién de procesos

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

Determina los recursos necesarios para estos procesos y se asegura de su disponibilidad

x

Asigna las responsabilidades y autoridades para estos procesos

SGSST

Aborda los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del 6.1

Evalua los procesos e implementa cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos procesos logren los resultados
previstos

Mejora los procesos y el sistema de gestion de la calidad

Mantiene la informacién documentada para apoyar la operacion de sus procesos

Conserva la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado

XIXiX| X X
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CAPITULO 5. LIDERAZGO

EVIDENCIA

5.1 LIDERZGO Y COMPROMISO

5.1.1 GENERALIDADES

La empresa muestra liderazgo y compromiso con respecto al sistema de Gestién de Calidad:

se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad

Asume la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la eficacia del sistema de gestion de la calidad X
Se aseguran de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de gestion de la calidad, y X
que éstos sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la organizacion
Se aseguran de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion X
Promueven el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos X
Se aseguran de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles X
Comunican la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad X
Se aseguran de que el sistema de gestién de la calidad logre los resultados previstos X
La empresa compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad X
La empresa promueve la mejora X
La empresa apoya otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de X
responsabilidad
5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direcciéon demuestra liderazgo y compormiso al enfoque al cliente:
Se determina, se comprende y se cumple regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables Documentos legales de funcionamiento tales como
' RNT, CC, RUT,AITA
Se determina y se considera los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la X
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
. . ” ) Poltticas financieras, codigo de ética, encuestas de
Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente satisfaccion, servicio postventa
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
La alta direccién establece e implementa la politica de calidad:
Apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica X
Que proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad X
Incluyendo un compromiso de cumplir los requisitos aplicables X
Incluyendo un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad X
5.2.2 COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad:
Esta disponible y se mantiene como informacion documentada X
La empresa la comunica, hace entender y aplica dentro de la organizacion X
Esta disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda X
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
La alta_dlrecuon del?e asegurarse de que Ia_s re_sponsabllldades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se Estipulado en el manual de funciones del colaboradd
comuniguen y se entiendan en toda la organizacion
La alta direccién debe asegurarse de que el sistema de gestién de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma X
Internacional
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los procesos estén generando y proporcionando
las salidas previstas
La alta direccién asigna la responsabilidad y autoridad para informar sobre el desempefio del SGC y oportunidades de mejora
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente en toda la - " . -
organizacion Codigo de ética, encuestas de satisfaccion
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad X
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CAPITULO 6. PLANIFICACION EVIDENCIA
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Para planear el sistema de gestién de calidad, la empresa considera las cuestiones referidas en el punto 4.1 y los requisitos del 4.2 X
La empresa determina los riesgos y oportunidades que son necesarios para asegurar gue el sistema de gestion de la calidad X
pueda lograr sus resultados previstos
La empresa determina los riesgos y oportunidades que son necesarios para aumentar los efectos deseables X
La empresa determina los riesgos y oportunidades que son necesarios para previenir o reducir efectos no deseados X
La empresa determina los riesgos y oportunidades que son necesarios para lograr la mejora X
La empresa planifica las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades X
La empresa planifica de manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de calidad X
La empresa planifica para evaluar la eficacia de estas acciones X
Las acciones para abordar riesgos y oportunidades son proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y X
servicios
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOS LOGROS
La empresa establece objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y procesos necesarios para el sistema de X
gestion de calidad
Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de la calidad X
Los objetivos de la calidad son medibles X
Los objetivos de la calidad tienen en cuenta los requisitos aplicables X
Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion X
del cliente
Los objetivos de la calidad son objeto de seguimiento X
Los objetivos de la calidad se comunican X
Los objetivos de la calidad se actualizan, segun corresponda X
La empresa mantierne la informacién documentada sobre los objetivos de la calidad X
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la empresa determina lo que se va hacer X
Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la empresa determina los recursos que se requieren X
Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la empresa determina la asignacién de responsables X
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la empresa determina la finalizacién X
Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la empresa determina cémo se evaluaran los resultados X
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
La empresa maneja los cambios de forma planificada X
La empresa considera el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales X
Considera la integridad del sistema de gestion de la calidad X
Considera la disponibilidad de recursos X
Considera la asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades X

CAPITULO 7. APOYO EVIDENCIA

7.1 RECURSOS

7.1.1 GENERALIDADES

La empresa determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestién de la calidad

Manual de sostenibilidad para la certificacion NTS-
ST003, Manual de SG-SST,

La empresa considera las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes X Tienen el conocimiento y estan en la capacidad
La empresa considera qué se necesita obtener de los proveedores externos X Politicas financieras y legales

7.1.2 PERSONAS

La empresa determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion del sistema y para la operacién y control de X Manual de funciones

Sus procesos

7.1.3 INFRAESTRUCTURA

La empresa proporciona la infraestructura necesaria para la operacién de sus procesos X Dispone de la oficina principal ubicada en Palmira
7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

La empresa proporciona un ambiente necesaria para la operacion de sus procesos X valores corporativos
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CAPITULO 7. APOYO

EVIDENCIA

7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.1.5.1 GENERALIDADES

La empresa determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando

se realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos
La empresa se asegura de que los recursos proporcionados son apropiados para el tipo especffico de actividades de seguimiento
y medicion realizadas
Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propésito
La empresa conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicién son
idoneos para su propésito
7.15.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES
La empresa calibra o verifica, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacién, contra patrones de medicién trazables
a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse como informacion X
documentada la base utilizada para la calibracion o la verificacion
La empresa identifica para determinar su estado
La empresa se protege contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibraciény los posteriores resultados
de la medicion
La empresa determina si la validez de los resultados de medicién previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el X
equipo de medicién se considere no apto para su prop6sito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario
7.1.6 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
La empresa determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los Por conocimiento, se maneja de forma verbal, falta
productos y servicios documentarlo
Los conocimientos se ponen a disposicién en la medida que sean necesarios
La empresa considera los conocimientos actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones requeridas
7.2 COMPETENCIA
La empresa determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio Manual de funciones, pero no se hay evaluacion de
y eficacia del sistema de gestion de la calidad desempefio.
Hojas de vida con documentacién necesaria para
Se asegura de que estas personas sean competentes, basandose en la educacién, formacién o experiencia apropiadas validar.
Capacitaciones del personal queda plasmado y
Toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas archivado su reporte con la SG-SST
Informes y actas de reuniones informativasy
Conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia capacitaciones
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
La empresa se asegura de gue las personas que realizan el trabajo tomen conciencia de la politica de calidad X
La empresa se asegura de que las personas gue realizan el trabajo tomen conciencia de los objetivos de la calidad pertinentes X
La empresa se asegura de que las personas que realizan el trabajo tomen conciencia de su contribucién a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio
La empresa se asegura de que las personas que realizan el trabajo tomen conciencia de las implicaciones del incumplimiento de X

los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

7.4 COMUNICACION

La empresa determina la comunicacion interna y externa del sistema de gestion de calidad qué, cuando, a quién,como y quién
comunica.

Implementacién Manual SG-SST y manual de
sostenibilidad

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 GENERALIDADES

La empresa incluye en el sistema de gestién de calidad la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional

La empresa incluye en el sistema de gestién de calidad la informacién documentada que la organizacion determina como
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad
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CAPITULO 7. APOYO

EVIDENCIA

7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION

La empresa se asegura de que la identificacion y descripcién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia) sea

. X
apropiada
El formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, electronico) sean los
apropiados
La revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion sea los apropiados X
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
facturas, informacion financiera, contable y
La empresa se asegura de la disponibilidad y de que sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite administrativa se encuentra archivada y/o
empastada.
La empresa se asegura de estar protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o Esta protegida pero no tienen documentado el
pérdida de integridad) control de documentos
. » " T > Personas asignadas para el manejo de informacién
La empresa controla la informacién de la documentacion en cuanto a la distribucion acceso, recuperacion y uso confidencial.
La empresa controla la informacién en cuanto al almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad
La empresa aplica control de cambios (por ejemplo, control de version) X
Informacion almacenada en medios tecnologicos,
La empresa se asegura de la conservacion y disposicion de la informacién documentada fisicos despues de cierto periodo de tiempo es
destruida como facturas, recibos de caja
La informacion de origen externo es controlada por la empresa
La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra modificaciones no X
intencionadas
CAPITULO 8. OPERACION EVIDENCIA
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La empresa planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir con los requisitos para la provision del producto Politicas financieras, nuevas negociaciones con
0 Senicio proveedores, capacitacion asesores de venta
Polfticas financieras, documentacion legal
Implementa las acciones del capitulo 6 para determinar los requisitos para los productos y servicios proveedores, vigencia en el mercado, manejo de
publicidad
Implementa las acciones del capitulo 6 para establecer los criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios Se establecen pero no estan plasmados
Implementa las acciones del capitulo 6 para determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los e -
- Polfticas financieras, documentacion legal
productos y servicios
Implementa las acciones del capitulo 6 para implementar los controles de los procesos de acuerdo con los criterios X
Implementa las acciones del capitulo 6 para determinar el mantenimiento y la conservacion de la informacién documentada en la
extension necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado Y demostrar la X
conformidad de los productos y servicios con sus requisitos
La empresa controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para X
mitigar cualquier efecto adverso
La empresa se asegura de los procesos contratados externamente esten controlados X
La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion X
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CAPITULO 8. OPERACION

EVIDENCIA

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Formatos encuestas de satisfaccion, servicio

La comunicacioén con el cliente proporciona la informacion relativa a los productos y servicios X postventa
Trata las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios X
. . " . L . . " Formatos encuestas de satisfaccion, servicio
Obtener la retroalimentaciéon de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes X postventa
Entrevista, atencién al cliente, sistema PQRS, no
Manipular o controlar la propiedad del cliente hay eviencia demanejo "HABEAS DATA", manejo
de confidencialid tamiento de datos
Establecer los reguisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente
La emprt gura de los requisi s productos y servicios gue se van a ofrecer a lo. X Términos y
La empre: gura de que tiene P ad de cumplir los requisitos para los productos y 0os que se van a ofrecer a % Politicas fin: ,
los clientes de ética, encuestas de satisfaccon
La empresa hace una revisién antes de comprometerse a suministrar productos y servicios frente a los requisitos especificados X Encuestas de satisfaccion, servicio postventa,
por el cliente, actividades de entrega y posterior a la entrega PORS
La empresa hace una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios frente a requistos no establecidos por . P
" . L X Politicas y términos legales
el cliente, pero necesarios para el uso del producto o servicio
Sistemas de financiamiento(formas de pago),
La empresa hace una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios frente a los requisitos especificos por la X documentacion legal que requiera el cliente para
empresa viajar, formatos de entrega, contrato de prestacién
de servicios.
La empresa hace una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios frente a los requisitos legales y X
reglamentarios
La empresa se asegura de que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los expresados X
previamente
La empresa confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion X Flr’m§ contratos de prestacion de servicios
turisticos y formatos de entrega.
La empresa conserva la informacién documentada sobre los resultados de la revisién y sobre cualquier requisito nuevo para los x
productos y servicios
La empresa se asegura, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la informacién documentada pertinente " . o .
. . ; . s X Actualizacion politicas y términos legales
sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La empresa establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la
posterior provision de productos y servicios
La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo X t?fi:t?érc?s”o y actualizacion de productos y servicios
Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables Las revisa pero no estan plasmadas
| Las actividades regueridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo X
ponsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo X Manual de funciones, asignacion alta gerencia
Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y servicios X
La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo X Reunion alta ge/rer:aa con asesores de ventay
personal de logistica
X Encuestas de satisfaccion, servicio postventa
X Disefio de presuspueto
El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas pertinentes X
Contratos, facturacion, informes contables y
La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio y desarrollo X financieros para evaluar el comportamiento ventas,
costos y gastos implicados
" - . . - N Actualizaciéon y renovacion, vigencia planes,
La empresa determina los requisitos para los tipos especificos del producto y servicio a disefiar y desarrollar X A o )
paguetes, excursiones, peregrinaciones
La empresa considera los requisitos funcionales y de desempefio X
La empresa considera la informacién proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares X Andlisis del mercado, encuestas de satifaccion
. . . Documentacion legal que garantice la veracidad de
La empresa considera los requistos legales y reglamentarios X .
los productos y servicios.
Politica de sostenibilidad, cédigo de ética, manual
de SG-SST, clausulas de responsabilidad, Ley
P B antitabaco, ley de retracto, ley contra trafico de
La empresa considera las normas o cédigos de practicas en las que se ha comprometido a implementar X

patrimonio cultural, ley contra explotacion de fauna y
flora, ley contra explotacion infantil, estatuto del
consumidor
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CAPITULO 8. OPERACION

EVIDENCIA

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

y/o el cliente frente al proveedor externo

La empresa considera las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de productos y servicios X Competencia desleal, agencias informales
ledades X
La empresa conserva la informaciéon documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo X
y Términos legales, reuniones clientes internos,
Que se definan los resultados a lograr X
proveedores
Que se realicen las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos X
Que se realicen actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de . .
X Encuestas de satifaccion
las entradas
Que se realicen actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos X Evaluacion previa por parte de la alta gerencia para
|para su aplicacion especificada o uso previsto que el producto y/o servicio salga al mercado
Que se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, validacion y verificacion
Que se conserva la informacion documentada de estas actividades X Encuestas de satifaccion
Que cumplan los requisitos de las entradas X
X
Que Incluyan o hagann referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion X
Que especifiquen las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su propdsito previsto y su provision X Clausulas de responsabilidad, terminos y
segura y correcta condiciones
Que la empresa conserve informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo X Informacién contable y financiera
La empresa identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, o X Lo hacen de forma sistematizada, el material
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos publicitario se conserva fisico temporal
La empresa conserva la informacion documentada de los cambios del disefio y desarrollo X
La empresa conserva la informacion documentada sobre los resultados de revisiones X
La empresa conserva la informacién documentada sobre la autorizacion de los cambios X
La empresa conserva la informacién documentada sobre las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos X
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
La empresa se asegura de los procesos, productos y servicios suministrados externamente sean conforme a los requisitos X Documentacion legal de los proveedores
. " . - Documentacion legal de los proveedores, acuerdos
La empresa determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente X " L
de pago, calidad de los productos y servicios
La empresa determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccién, el seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los - A . )
o T N L - . i . X Evaluacion trayectoria, nivel de relacion comercial
requisitos. La organizaciéon debe conservar la informaciéon documentada de estas actividades y de cualquier acciéon necesaria que
surja de las evaluaciones
La empresa se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la X
capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes
La empresa se asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestién de la calidad
Se definen controles que pretendan aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes X
La empresa tiene en consideracion el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de cumplir regularmente los requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables
La empresa determina la verificacién u otras actividades necesarias, para asegurarse de que los procesos, productos y servicios X
cumplan con los requisitos
La empresa se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo
Politica financiera, documentos legales de
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios a proporcionar X funcionamiento, garantias de calidad de los
productos y/o servicios
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para aprobar productos y servicios, métodos, procesos y equipos, X Comunicados de aprobacion previa a reunién para
y la liberacién de productos y servicios finiquitar
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para la competencia X Mejora y cambio de productos
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para las interacciones con el proveedor externo X Términos legales existentes y de financiacion
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para el control y seguimiento del proveedor externo X
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para las actividades de verificacion o validacién por la empresa X
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CAPITULO 8. OPERACION

EVIDENCIA

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

La empresa implementa la produccién y provisién del servicio bajo condiciones controladas

Poltticas financieras, documentacion legal y
reglamentaria

Las condiciones controladas incluyen la disponibilidad de informacién documentada que especifique las caracteristicas de los
productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a desempefar y los resultados a alcanzar

Portafolio de productos por centros de costo

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

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

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos
La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacién requerida

Manual de funciones, asignacién alta gerencia

La validacion y revalidacién periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos de producciény
de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién
posteriores

La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos

La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega

Formatos de entrega, contrato de prestacion de
servicios turisticos

La empresa utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los
productos y servicios

La empresa identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y medicién a través de la producciény

La empresa controla la identificacién unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad

La empresa cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control de la
organizacion o esté siendo utilizado por la misma

La empresa identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para
su utilizacién o incorporacién dentro de los productos y servicios

x

La empresa preserva las salidas durante la produccién y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos

La empresa cumple con los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios

Encuestas de satisfaccion, sistema PORS

La empresa considera los requisitos legales y reglamentarios

La empresa considera las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios

La empresa considera la naturaleza, el uso y la vida (il prevista de sus productos y servicios

La empresa considera los requisitos del cliente

La empresa considera la retroalimentacion del cliente

XX IXIXIXIX!E X

La empresa revisa y controla los cambios para la produccién o la prestacién del servicio, en la extensidn necesaria para
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos

La empresa conserva informacién documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y de cualquier accidn necesaria que surja de la revision

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La empresa implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de
los productos y servicios

La empresa conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y servicios como evidencia de la

Documentos contables y financieros, formatos de
entrega

conformidad con los criterios de aceptacion y trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La empresa se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su
uso 0 entrega no intencionada

La empresa toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad
de los productos y servicios

La empresa trata las salidas no conformes con correccién, separacion, contencién, devolucién o suspensién de provision de
productos y servicios, informacién al cliente o obtencion de autorizacién para su aceptacion bajo concesion

Se verifican la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes

Conservan la informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, todas las concesiones obtenidas y

identifica la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.
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CAPITULO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

EVIDENCIA

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 GENERALIDADES

Determina qué necesita seguimiento y medicion

Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos

Determina cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion

Determina cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion

La empresa evalua el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad

Conservan la informacién documentada apropiada como evidencia de los resultados

XXX IXIXixX

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

Realizan el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas

Servicio postventa

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION

Analizan y evaluan los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar conformidad de los productos y servicios

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar grado de satisfaccién del cliente

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar desempefio y eficacia del SGC

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar desempefio de los proveedores externos

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar necesidades de mejora en el SGC

XXX IX|IXiXIX

9.2 AUDITORIA INTERNA

La empresa realiza auditorfas internas a intervalos planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestion
de la calidad es conforme con los requisitos propios de la organizacion para su SGC y sus requisitos, y si se implementa y se
mantiene eficazmente

La empresa planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los
métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacién y la elaboracién de informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas

La empresa define los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria

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

Se asegura de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién pertinente

Realiza las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada

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

X OIX XXX

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 GENERALIDADES

La alta direccién revisa el sistema de gestién de la calidad de la organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacion
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CAPITULO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

EVIDENCIA

9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

La revision por la direccion se planifica y se lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las
revisiones por la direccion

x

La revision por la direccion se planifica y se lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre los cambios en las cuestiones internas
y externas que sean pertinentes al SGC

La satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas

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

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

Las no conformidades y acciones correctivas

Los resultados de seguimiento y medicién

Los resultados de las audictorias

El desempefio de los proveedores externos

La revision por la direccion se planifica y se lleva a cabo inluyendo consideraciones sobre la adecuacion de los recursos

La revision por la direccién se planifica y se lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la eficacia de las acciones tomadas
para abordar riesgos y oportunidades

La revision por la direccién se planifica y se lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre las aportunidades de mejora

Xi X OEXIEXIXEXIXIXiIX[X] X

9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Las salidas de la revision por la direccién incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

Las oportunidades de mejora

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

Las necesidades de recursos

La empresa conservando la informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion

XX XX

CAPITULO 10. MEJORA

EVIDENCIA

10.1 GENERALIDADES

La empresa determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier accién necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccién del cliente

Servicio postventa

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La empresa reacciona ante la no conformidad

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

Implementan cualquier accién necesaria

Revisan la eficacia de cualquier accién correctiva tomada

Si fuera necesario, actualizan los riesgos y oportunidades determinados durante la planificaciény si fuera necesario, hacen
cambios al sistema de gestion de la calidad

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas

Conservan la informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada
posteriormente y de los resultados de cualquier accidn correctiva

X X X (XX X X

10.3 MEJORA CONTINUA

La empresa mejora continuamente la convivencia, adecuacion y eficacia del SGC

x

Considera los resultados del analisis y la evaluacién, y las salidas de la revision por la direccién para determinar si hay
necesidades o oportunidades
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ANEXO 2.

Gerente General Olga Liliana Calderén

PREGUNTAS RESPUESTAS

Somos Agentes IATA, tenemos personal calificado, estamos
pocisionados en el mercado con mas de 20 afios de experiencia
en el sector, certificados con la NTS-TS-003, tenemos buenas
negociaciones con nuestros proveedores, y en la parte financiera
estamos muy bien; siempre con un saldo positivo y con capacidad
de endeudamiento. Tenemos una contabilidad legal
sistematizada y estamos al dia en la documentacion legal, y pagos
referentes a impuestos.

Somos una de las agencias pioneras que desarrollamos bien el
producto de peregrinaciones.

Ubicada en zona central.

En el tema de tecnologia estamos en los GDS(plataformas) Sabre
y Amadeus que nos permite cotizar y expedir tiquetes
directamente.

¢, Cudles son los puntos mas
1 |Fuertes que tiene la empresa
actualmente?

La competencia virtual nos hace vulnerables; se pagan impuestos,
gastos que se requieren para mantener un local y existen paginas
que no pagan impuestos. Si una pagina es de Espafia no le cobra
a la gente impuestos.

¢, Cuales son los puntos
2 |débiles que presenta la
empresa actualmente?

Tenemos un IVA muy costoso de un 19%, los impuestos de los
tiquetes son altisimos, la amenaza del délar con sus variaciones a
nosotros como agencia nos afecta en gran manera, si hay guerra
nos afecta, si hay colapso en la bolsa de valores nos afecta

¢ Qué factores externos
3 |afectan el desempefio de la

empresa? cambios en la legislacion tributaria, afectacion del orden publico
que puede entorpecer el funcionamiento de la agencia.
El turismo esta ganando un nivel de importancia en generacion de
divisas, el gobierno deberia de incentivar el turismo con menos
¢, Cuales son los aspectos impuestos; tenemos impuestos hoteleros, de tasas aeroportuarias,
4 [que ayudarian a la empresa a [por uso de aeropuertos.
salir adelante? Realizar una reingenieria en la agencia para mejorar la

competitividad en el mercado, realizar una revision exahustiva de
los planes y servicios ofrecidos.

¢ Qué tipo de beneficios
5 |podria brindarle esta norma a
usted y a la organizacién?

Una norma es evitar reprocesos, trabajar con calidad, con
eficiencia y eficacia

¢ Considera que esta norma
de calidad ISO 9001-2015, Si, las normas regulatorias estan para mejorar el funcionamiento
mejoraria el desarrollo de la organizacion

productivo de la empresa?

¢ La empresa tiene unos
7 |objetivos y politicas de No
calidad establecidas?

La empresa no cuenta con diagrama de procesos, los procesos
realizados son adquiridos por los empleados de manera verbal y
por su experiencia en el area. Los procesos basicos que hay son:
Realizar cotizaciones en conjunto con las empresas mayoristas

¢ Cuales son los procesos ya |para los clientes, cuando la venta se hace efectiva se procede a

existentes en la empresa, realizar la reserva del hotel y la emision de los tiquetes, el cliente
8 |que son necesarios para el procede a cancelar en caja y le es entregado el respectivo recibo

funcionamiento de la de caja con firmay sello de la empresa. El asesor entrega la

empresa? documentacién necesaria al pasajero; los tiquetes, asistencias

médicas, reservas, traslados, entre otros. Posteriormente el
asesor solicita las facturas a los diferentes proveedores y las
entrega al area de tesoreria que se encarga de elaborar la factura
de venta.

En primera medida se debe realizar un diagrama de procesos
para asiidentificar claramente cuales son y comenzar a trabajar
sobre los mismos, determinando qué procesos se deben mejorar,
cambiar o continuar con ellos.

¢, Cuales cree usted que son
9 |los procesos que debe
mejorar la empresa?
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Asesora Comercial Ana Cecilia Montafio

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢,Cudles son los puntos mas
Fuertes que tiene la empresa
actualmente?

Los puntos mas fuertes, son la responsabilidad y el cumplimiento,
la trayectoria y la seguridad. Nuestros clientes pueden estar
tranquilos que lo que ofrecemos lo cumplimos y que no vamos a
desaparecer como muchas.

¢,Cudles son los puntos
débiles que presenta la
empresa actualmente?

El pocisionamiento virtual; es una debilidad, aunque tenemos
paginas y publicidad en redes no es suficiente con la publicidad
avanzada de la competencia

¢, Qué factores externos
afectan el desemperio de la

El internet. Nos hemos visto muy afectados, la gente compra por
internet sin ninguna asesoria pero a bajo precio.

¢,Cudles son los aspectos
gue ayudarian a la empresa a
salir adelante?

*Hacer convenios con mayoristas o pasar de ser una empresa
minorista a mayorista y operar para otras agencias.
*Implementar cambios de mejoramiento de nuestros servicios,
mejores negociaciones, buscar nuevos proveedores.

¢, Qué tipo de beneficios
podria brindarle esta norma a
usted y a la organizacion?

No conozco la norma

¢, Considera que esta norma
de calidad ISO 9001-2015,
mejoraria el desarrollo
productivo de la empresa?

Todas las normas buscan mejoramiento y creo que si mejoraria.

¢La empresa tiene unos
objetivos y politicas de
calidad establecidas?

No

¢,Cudles son los procesos ya
existentes en la empresa,
gue son necesarios para el
funcionamiento de la
empresa?

*Procesos de seleccion de proveedores que cumplan con todo lo
de la ley, garantizando (RUT, Camara de Comercio, RNT)
*Proceso de seleccion de productos(destinos) con proveedores
reconocidos.

¢,Cudles cree usted que son
los procesos que debe
mejorar la empresa?

No lo tengo claro
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Contadora Jacqueline Amezquita

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢, Cudles son los puntos mas
Fuertes que tiene la empresa
actualmente?

*Cada dia hemos ido innovando y especializandonos en nuestros
destinos a nivel nacional como internacional, con valores
agregados que nos marcan la diferencia.

*La ubicacién que por ser tan central es de facil acceso a nuestros
clientes

¢,Cudles son los puntos
débiles que presenta la
empresa actualmente?

No se ha logrado hacer el verdadero analisis de gestion e
interpretacion de los datos para lograr mayor diferenciacion y
personalizacion en los servicios que prestamos y con esto
aumentar la fidelizacion de nuestros clientes y competitividad de la
agencia.

¢ Qué factores externos
afectan el desempefio de la
empresa?

Repercusiones econémicas, politicas, culturales y sociales y
ecologicas, el uso del internet.

¢,Cudles son los aspectos
gue ayudarian a la empresa a
salir adelante?

Teniendo unos mecanismos de proteccion e innovacién para que
estos impactos sean en menor proporcién en la rentabilidad del
negocio.

¢, Qué tipo de beneficios
podria brindarle esta norma a
usted y a la organizacién?

Muy seguramente se podria brindar con toda certeza servicios que
satisfagan las necesidades de nuestros clientes, ya que ésta es la
razon de ser; brindarles experiencias inolvidables.

¢ Considera que esta norma
de calidad ISO 9001-2015,
mejoraria el desarrollo
productivo de la empresa?

Si, ya que mediante la norma de calidad la empresa tendria mayor
eficiencia y rentabilidad econémica.

¢La empresa tiene unos
objetivos y politicas de
calidad establecidas?

No

¢,Cuales son los procesos ya
existentes en la empresa,
que son necesarios para el
funcionamiento de la
empresa?

El sistema de Norma Técnica Sectorial NTS, indispensable para
la agencia poder operar y que cada afio se le renueve el Resistro
Nacional del Turismo, y la Norma de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

¢,Cudles cree usted que son
los procesos que debe
mejorar la empresa?

El flujo de la documentacion en la empresa, en ocasiones se crea
un cuello de botella; quedan represados y ocasiona demora para
llegar al departamento contable.
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ANEXO 3.

IDENTIFICACION DE VARIABLES EXTERNAS
SEGUIMIENTO
2019 2020 2021 2022
<
Entorno Variable Informacién EDL) Fuente de Informacion
*Los tiquetes aereos en este momento aportan US$7.500 millones al PIB
nacional, sin embargo, la elevada carga impositiva afecta la competitividad en el Revista la agencia de viajes
PIB pais encontrandose por debajo del promedio regional y a distancia a comparacion | A |Edicion 283 del 02 de diciembre de
de otros paises como Chile y Panama. Elimpuesto mas alto es el IVA del 19% 2019 pagina 3-4
mientras que en canada es del 5%.
*El Dane revela que el gasto promedio per capita diario del total de personas que https://www.eltiempo.com/econom
viajaron dentro del pais, en el segundo trimestre de este afio, fue de 79.352 pesos, ia/sectores/como-el-turismo-esta-
P!B lo que represent6 un aumento de 9,4 %, frente a lo alcanzado en el primer o |impulsando-la-economia-en-
PERCAPITAL |trimestre de 2019. colombia-412966
Econémico
* El plan sectorial del Turismo 2018-2022 se plante6 la meta de méas de 5,5
millones de visitantes extranjeros, ya que en el 2017 fue de 3.975.570. La parte ) . -
hotelera y restaurantes representen el 5.7% del PIB. En este momento es del Re'vl's’ta la agencia de viajes
PIB TURISMO . . L O |Edicion 285 del 02 de enero de
4.8%. Ademas, propone que el turismo sea un gran generador de divisas en el 2020 pagina 3-4
pais con US$10.643 millones en flujo de moneda extranjera. Al final del afio 2018
ha generado US$6.618 millones.
*En el 2019 se presento variaciones en diferentes temporadas debido a las alzas Revista la agencia de viajes
TASA DE . o e
cAMBIOS  |duese presentaron en las tasas de cambios. A |Edicion 283 del 02 de diciembre de
2019 pagina 3-4
*Cotelco pide mayor atencién y aumento de presupuesto al sector del turismo en Revista la agencia de viajes
Colombia ya que brinda desarrollo al pais. O |Edicion 282 del 18 de noviembre
de 2019 pagina 34
*La politica de la Economia Naranja en el sector del turismo busca promover ) . -
activos intangibles como musica, gastronomia, artesanias, ferias y carnavales a Re.vlts,ta la agencia de viajes
SITUACION Y |jos extrajeros y nacionales. Procolombia y Fontur han radicado proyectos de o EdICIOn,Z.SS del 02 de enero de
Poliico | CAMBIOS DEL | omocion turistica. 2020 pagina 4
GOBIERNO *La politica resalta la potencialidad del turismo para articular procesos de http://www.mincit.gov.co/minturism
identificacion, valoracién, competitividad, sostenibilidad y difusién del patrimonio o/calidad-y-desarrollo-
cultural. Pretende fomentar el desarrollo del turismo cultural en Colombia e 1) sostenible/politicas-del-sector-
incentivar a extranjeros y nacionales a conocer y apropiar las costumbres y el turismo
patrimonio material e inmaterial del pais.
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IDENTIFICACION DE VARIABLES EXTERNAS

SEGUIMIENTO

2019 2020 2021 2022
<C
Entorno Variable Informacion 5 Fuente de Informacion
[a]
*La prestacion de servicios turisticos esta regulada en la Ley General del Turismo-
NORMAS QUE || ey 300 de 1996, Ley 1101 de 2006, Ley 1429 de 2010, Ley 1450 de 2011y Ley Revista la agencia de viajes
Legal RES#\';QXBA 1558 de 2012. Decreto 1074 de 2011(Decreto Unico Reglamentario del Sector O | Edicion 282 del 18 de noviembre
TURISTICA Comercio, Industria y Turismo) Libro 2, parte 2, Titulo 4. Ley 1480 de de 2019 pagina 4
2011(Estatuto del Consumidor)
*Los agentes mayoristas le apuestan a los intercambios de conocimiento, Revista la agencia de viajes
negocios, networking e inversién en el segmento del turismo a través de O | Edicién 285 del 02 de enero de
plataformas. 2020 pagina 26
* Asociaciones como Cotelco, Fontur, Anato, Agencias mayoristas estan Revista la agencia de viajes
Tecnoléaico TENDENCIAS |implementando planes de innovacion y desarrollo tecnolégico para el desarrollo O |Edicion 283 del 02 de diciembre de
9 TECNOLOGICAS|turistico nacional. 2019 pagina 10
*La iniciativa del Ministerio de Tecnologias de la Informacioén y las o
. X . e . https://www.mintic.gov.co/portal/60
Comunicaciones (MinTIC) que promueve el emprendimiento digital, se han o Ahw3-article-
apoyado diferentes proyectos que atienden necesidades del sector turistico y le T ——
; . L 62268.htm|? noredirect=1
brindan facilidades a los viajeros.
*Colombia por su diversidad topografica, cuenta con gran variedad de paisajes, o https://colombia.travel/es/informac
biodiversidad y pisos térmicos. ion-practica/clima
*La Organizacion Mundial del Turismo en coordinacioén con otras organizaciones
han trabajado en convenciones y desarrollo de politicas que ayuden a mitigar el https://www.entornoturistico.com/e
CAMBIOS cambio climatico promoviendo acciones que van desde el uso de energias A fectos-del-cambio-climatico-
CLIMATICOs |renovables hasta la limitacion del uso de aviones y alentar el uso del ferrocarril. turismo/
*Si las condiciones del cambio climético continlan avanzando, los turistas dejaran ) .
. . X . ; - https://www.entornoturistico.com/e
de acudir a los destinos habituales, lo que podria provocar el cierre de negocios y P
. . ; I A fectos-del-cambio-climatico-
la pérdida generalizada de empleos, esto a la larga provocaria el declive del ;
. . turismo/
destino turistico. —
*Una investigacion publicada en Nature Climate Change, reuni6 datos de 160
Ambiental i i 0
paises yde§f:ubr|eronque los vu_elos repr_esentan gl 12_ % del total de la o https://www.tendencias2L.net/El-
contaminacion que genera el turismo a nivel mundial, incluyendo el mantenimiento ’ : ]
. . A |turismo-ya-es-una-de-las-industrias-
en infraestructuras de hoteles, restaurantes y aeropuertos, compra de alimentos, -
. X N . . K L. mas-contaminantes_a44533.html
bebidas y recuerdos para los turistas. Segun los investigadores, esta situacion fue
obviada por el Acuerdo de Paris para contener el calentamiento global.
IMPACTOS [% n - - -
La Ley de Turismo que se viene impulsando en el Congreso apunta a profundizar . .
AMBIENTALES y . a B p 49 p' p https://www.larepublica.co/analisis/|
el ecoturismo en el pais, aprovechando que el posconflicto estaria habilitando ; " -
zonas biodiversamente ricas (antes inexploradas) O | sergio-clavijo-500041/turismo-en-
’ colombia-y-su-medicion-2844656
T - - - — -
En F:olombla se proprjueve el tqusmo sostenilbe para la prote_cmon del medio https://colombia.travel/es/blog/dat
ambiente, conservacion de las riquezas naturales, el patrimonio cultural y
O os-tener-en-cuenta-para-hacer-

tradiciones de sus habitantes. El reciclaje, reduccion del uso del plastico, ahorro
de agua y energia. Regulados por la Norma Técnica Sectorial.

turismo-sostenible-en
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