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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién se enfoca en proponer un disefio del Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para Turismo THG
S.A.C. en Trujillo, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente. Se
desarrollan procedimientos que permitiran conocer los requisitos de los procesos y
realizar una adecuada planificacion. Para ello, se utilizaron técnicas de recoleccion
de datos: la observacion de directa, el andlisis documentario y encuestas. Se
elaboraron guias de observacion, registro de datos, lista de verificacion y
cuestionarios. Se inicié con el diagnostico del contexto actual del cumplimiento de
la empresa respecto al Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en donde se obtuvo
un cumplimiento general promedio del 13%. Ademas, se realiz6 un diagnéstico
inicial de la satisfaccion del cliente, aplicando encuestas segun el Modelo
SERVQUAL, con un resultado general del 71.49% de las cinco dimensiones
analizadas. Posteriormente, se desarrollaron los requisitos del SGC aun no
contemplados por la empresa, logrando un cumplimiento estimado promedio del
54%, es decir un incremento del 43%. Se espera reducir los reclamos, aumentar el
control durante el servicio y mejorar la calidad de servicio ofrecida a los clientes.
Finalmente, para determinar la mejora en la satisfaccion al cliente se realizé una
encuesta para la estimacion respectiva, en la cual se obtuvo una satisfaccion del
85.24%.

Palabras claves: Sistema de Gestion de Calidad, Norma I1SO 9001:2015,

satisfacciéon del cliente.



ABSTRACT

This research work focuses on proposing a Quality Management System design
based on ISO 9001:2015 for Turismo THG S.A.C. in Trujillo, with the objective of
improving customer satisfaction. Procedures are developed that will allow to know
the requirements of the processes and to carry out an adequate planning. For this
purpose, data collection techniques were used: direct observation, documentary
analysis and surveys. Observation guides, data records, checklists and
questionnaires were prepared. We began with a diagnosis of the current context of
the company's compliance with the Quality Management System (QMS), where an
average overall compliance of 13% was obtained. In addition, an initial diagnosis of
customer satisfaction was made by applying surveys according to the SERVQUAL
Model, with an overall result of 71.49% of the five dimensions analyzed.
Subsequently, the QMS requirements not yet contemplated by the company were
developed, achieving an estimated average compliance of 54%, i.e. an increase of
43%. It is expected to reduce complaints, increase control during service and
improve the quality of service offered to customers. Finally, to determine the
improvement in customer satisfaction, a customer satisfaction survey was carried

out to determine the respective estimate, in which 85.24% satisfaction was obtained.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015 Standard, customer

satisfaction.



PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

De conformidad y en cumplimiento de los requisitos estipulados en el Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad Privada Antenor Orrego y el Reglamento
Interno del Programa de Estudios de Ingenieria Industrial, sometemos a vuestra
consideracion el presente trabajo titulado: “Sistema de Gestion de Calidad para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Turismo THG S.A.C. Trujillo
2023” con el cual pretendemos optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

El presente trabajo de investigacion, es producto de la aplicacion de conocimientos
adquiridos durante la trayectoria de formacion profesional, consulta de referencias

bibliograficas e informacion adquirida de investigaciones afines.

De tal manera, esperamos que la presente investigacion realizada con esfuerzo y
dedicacion sirva como referencia para trabajos de investigacion futuros e incluso
pueda ser aplicado en empresas del mismo sector, convirtiéndose en un aporte

para la sociedad contemporanea y beneficio de la comunidad.

Truijillo, 2024

Rojales Rojas, Leticia Lizbeth Ledn Saldafia, Mauro Humberto



INDICE DE CONTENIDO

L. INTRODUGCCION ..ottt ettt ettt e e e e e et e et e et e e e e eneeens 1
5.1. PROBLEMA DE INVESTIGACION .. .cevtiiieieiteieeeeeteeeeeeaieeesseaaeeessasaaeeessatansessasneeesessaeeseeraness 1
5.2. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO ...uuuitttueettieeitiaeettee et esateesansesstasestnaesstnasesnaesstaeetnsersneestneasanseees 8

1.2.1. JUSHITICACION TEOFICA ...vvvvviiiieiieeeeei ettt e e e e ettt e e s e e e e e e e ee e s bbb e e s eeeeeeeeesesrenes 8
1.2.2. JUSHIfICACION PrACHCA........cci i rrrrreeeaaaaeeas 8
1.2.3. N[VESY () {Tor=Tol T a T a[=] (ol (o] fo T [ox PSP 8
5.3. (@] = = 1 1Yo 1 SRS 9
1.3.1. (O] o] 1] ()Y CT=T 0 1= - | P EEERPPRPRRR 9
1.3.2. ODbjetiVOS ESPECITICOS ..vviiiiiiiiiiiiii ettt e e e e e e s eaae e 9

[I. MARCO REFERENCIAL ...eeitie ettt e e e e e e e e e e e 10

2.1. AN TECEDENTES .. etuitit ettt ettt e e et e e et e e et e ettt e e et e et e e et e ean s st aaesnassnnastaaeannaeennaeesnaennnnaes 10
2.1.1. INTEINACIONAL ... ..ttt e e e et e e e et e e e e e eta e e e seebaneeeees 10
2.1.2. NE=TodTo] 4 F= | RSOOSR 11
2.1.3. [0 o= | IO O PSR PPRPPRRPPIN 12

2.2. 1YY= oo 0 N =T [0 o 1S 14
2.2.1. Sistema de gestion de la Calidad (ISO 9001:2015) .......coiiuriiieeeiiiiiiieeeeeiriiieeeeee e 14
2.2.2. SatisfacCion Al CHENTE .......oooeeeecc e e 18

2.3. Y ot O] N[ = = U Y P 20

2.4. [ 1120 B 1 =] PPN 21

2.5. VARIABLES E INDICADORES: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES .....ccueiiiieeiiiieeiiieeeiieeeennans 21

. MATERIALES Y METODOS. ....eeeeeeee ettt ettt a et eee e e e nens 25

3.1 Y = PP 25
3.1.1. (200 o] F= T [0 ] o HR ORI 25
3.1.2. LU L] = PP 25

3.2. 1= 0] 010 1RO PRSPPI 25
3.2.1. (D EY=] g [o o [N @] g1 (= 1] vVl (] o FER T 25
3.2.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datoS.......cceevvviieeiiiiiviviiiiiiieieeeeeeeeeeeiins 25
3.2.3. Metodologia de [a INVESHGACION...........cciiiiiiiiiiee e 26
3.2.4. Procesamiento y analisis de dat0s ..........cceeiiiieeiiiiieiiiie et 27

IV. PRESENTACION DE RESULTADOS ... .ooeeeee ettt e e e e e 28
4.1. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO NCOL: ...ooiniii e 28
4.2. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO NC®O2: ....ouniiiiiee e 33
4.3. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO NC®O3: ..o 47
4.4, DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICONCOZ: ....cooviiiiiiiiie et 102
4.5, DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO NCOS: .. oot 103

V. DISCUSION DE RESULTADOS ...ttt ettt eeaeeeeaeee e 109
5.1. RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 1 (OEO1): “REALIZAR UN DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE
LA CALIDAD ACTUAL DE LA EMPRESA TURISMO THG S.A.C.7 ..o 109
5.2.  RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 2 (OE02): “REALIZAR UN DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE ACTUAL DE LA EMPRESA TURISMO THG S.A.C. 7 .o, 109

5.3. RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 3 (OEQ3): “ESTABLECER LOS LINEAMIENTOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA ISO 9001:2015 QUE FALTEN EN LA EMPRESA TURISMO THG
S A G 110

Vi



5.4. RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 4 (OEQ4): “EVALUAR LA MEJORA EN LA GESTION DE LA
CALIDAD CON LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA 1ISO 9001:2015”

A A
CLIENTE CON LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”.......cttieiiiiiiiieeeeaiiiiieee e e 112
VI CONCLUSIONES ... ..ottt e e et e e e e et re e e e e e e e e 114
VII. RECOMENDAGCIONES. ... .ottt e e e e 115
VIII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........coooiieiieieieeee e, 116
IXo AINEXOS ettt e e e e e e 120

vii



INDICE DE TABLAS

LIV =1 N PP 5
TOTAL DE RECLAMOS EN LOS ULTIMOS ANOS EN LA EMPRESA TURISMO THG S.A.C....oooiiiiie 5
A B LA . e a et 5
FRECUENCIA DEL TIPO DE RECLAMO 2020-2023........coeiiiiiiiiiiiee ittt e e e e e e e e 5
I = 1 N U 15
LINEAMIENTOS DE LA ISO G001:2015 ....ceieeeiiiiiiiiiieiee ettt e e 15
TABLA A e a e e e e e e bbb 17
FASES DEL SGC....tiete et ettt ettt ettt eee et e s et e st e st eshe et e e te e st e et e ameeem et emeeenbees et emeeameeeneeeneesneeneeenen 17
A B L A B et e e e et e e 20
LEYENDA MODELO SERVQUAL ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e e ettt e e e e e e aeeeeeaeenes 20
I A = 1 N U 22
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ...ttt sttt et e et e e e e e e e e s e s s s s s sne e e e e e et e e naaaaeeeeenas 22
172 = 1 U 26
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ..eetttiiiiieeeeeaetiesiasiasiinntrasnnssseseeeeenettaeaeeaaeaessessnssnsassennes 26
LI = N PP 27
HERRAMIENTAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS .....cetietiesteesttenteeseeeteenteenaeaneeeneesseesneesnesseeesseesneensesnes 27
TA B LA O et a e e e e e bbb 28
PUNTAJE PARA LISTA DE VERIFICACION ISO 9001:2015 ... ..ottt 28
LN =1 N X O PP PPPPPTTTR 29
PORCENTAJES DE CUMPLIMIENTO DE LA ISO 9001:2015 ...ttt 29
172 =1 N 5 S 29
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE LA ISO 900L1:2015 ......ooiiiiiiiiiiiiee e 29
TABLA L. ettt a e e e e e e e bbb 33
PERCEPCION DE CALIDAD DE ACUERDO CON EL PUNTAJE ...vvetuteeestreesteesseresenesnsessssesansesansessssesansessnsessnns 33
LI = 1 N TP PPPPRTTTR 34
CONFIABILIDAD SEGUN EL RANGO DEL COEFICIENTE ALFA CRONBACH .....uuieiiiiiriiininiieieeeeneeneeeaeeeeeeeeens 34
TAB LA L ettt ettt e e e e e e e a e e e e e b s 34
DATOS OBTENIDOS PARA DETERMINAR ALFA CRONBACH ......coiiiiiiiiiiriniie ettt e e ae e e e s e e s e s s 34
LI = 1 N L S 35
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L...coiiiiiiiiiiiiiii e 35
LI = 1 N PR 35
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 2. .viiitieitieestiesteesstesasteesteesseeesntesssessnsessnsessssessnsessnsessnns 35
LI = 1 N PP 36



RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 3. ceiiiiitieiit et ee et e et e st e st e e st s e saa s e et s eensseaneesaneeennaes 36

I = 1 N T PSPPSR 36
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 4 ......iiiiiiiie ettt e e 36
I = 1 N R P URPPPTT RSP 36
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 5ottt 36
TABLA 20—t e et e e e et e e e e e b e e e eeb e aaae 37
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA B...cocoviiiiiiiiiiiiiii e 37
A B LA 2 et a et e et e e 37
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 7 ..coiiiiiiiiiiiiiiiiii ittt inans 37
I = 1 N PSPPSR 38
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 8.....couiiitiiitieiteeiteenteesteesieenieenaeaneeeneesseesneesneesneesneesneenneenes 38
I = 1 N TP UPPPPTTR SRR 38
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA O..ccoiiiiiiiiiiiiiii ittt 38
TABLA 24 e 38
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L10....cciiiiiiiiiiiiiii et 38
A B L A 25 ettt e bbb e e 39
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA LL.. ..ottt 39
I = 1 N USRS 39
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L12....coiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 39
BN = 1 N P UPPPPTTR PSPPI 40
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L13....ciiiiiiiiiiiiiii ettt 40
TABLA 28t e e 40
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L4 ....coiiiiiiiiiiiiii it 40
A B L A 20 e e et e e e 40
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 15, ittt 40
I = 1 N O PRSPPI 41
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L16.....ciiiiiiiiiiiiiiii it 41
I = N PSR 41
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L7 ...ciiiiiiiiiiiiiiii ettt 41
A B L A B e ettt et et e et e e 41
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L18....cociiiiiiiiiiiii s 41
A B L A 3o e ettt e e e et e e e e e e e 42
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L19....ciiiiiiiiiiiiiiiii ettt 42
I N = 42
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 20......cciiiiiiiiiiiiiis ettt 42



A B LA 35 e ettt e e e et e e e e 42

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 2L....ciiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 42
LI = 1 N 1 PP TPTTR 43
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 22......cciiiiiiiiiiiiiie ittt 43
LI =1 N PP 43
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 23......ciiiiiiiiiiiiii ettt 43
TABLA 38t a e e et 43
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 24 ......oiiiiiiiiiiiete ettt 43
TABLA 30ttt e e 44
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 25.....ciiiiiiiiiiiiiii ettt 44
TABLA 40— e et e e e et et e et e e e abb s 44
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 26......ccoiiiiiiiiiiiiis ettt 44
TABLA ALttt a e e e e e e 45
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 27 ...cciiiiiiiiiiiiiiiie ittt 45
TABLA 42— a e 45
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 28......ciiiiiiiiiiiiiiee ittt e e 45
LI = 1 SR 45
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 29.....ciiiiiiiiiiiiiiiis ettt 45
TABLA 44 a e 46
PROMEDIOS DE LAS DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL ....cuviiiiiiiieiccciie ettt 46
TABLA 4D a e e e 47
DOCUMENTACION FALTANTE PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO

L2010 ) 2 0} PSP PPPTPRT 47
TABLA 4Bttt e e e e e e e e e e e 49
ANALISIS DE MACROENTORNO PESTEL ...ccoiiiiiiiiiiii ettt 49
TAB LA A7 e e e e a et e a e e s 52
ANALISIS FODA ...ttt ettt e et e et e e e e e e e e s e e s e e s s e e 52
TABLA A8t e et e e 55
ANALISIS ESTRATEGICO FODA ..ottt 55
TABLA 4O e a e e 58
ANALISIS DE PARTES INTERESADAS ...cottiiiiiiiiiiiiiiie st r et s e e s e e s e e s e e e e e s e s s s s s bbb e e aaeeeee e 58
TABLA 50ttt e e e e et e e e e e b 67
CRITERIOS DE CALIFICACION DE INVOLUCRADOS ... .evtiieittiittiteteeeaasassasssssssesnssrssrsesssseeeeereesaesaeeseeeesens 67
I = N S 67
CRITERIOS DE CALIFICACION DE PROCEDIMIENTOS. ...cettttttiitiieteeaeaaasiesissssssseiinrnsrrssrssneeeeeeesaesaeeaeeeseeas 67



TABLA 5.t a et e e 67

CRITERIOS DE CALIFICACION DE CAPACITACION ....tviiiiiiiiiiiiiiieiaeeeseesis s e e reenaena e e e e e e e 67
LI = 1 N 2 PR 68
CRITERIOS DE CALIFICACION DE EXPOSICION AL RIESGO ....cciiiiiiiiiiiiieiiis et 68
TABLA B4 e 68
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA ......uutttttiitiiiiiiiitttieeieeee s s e s s s st s e s e e st e s e et e e s e e e e e e e s s e s nsssssssaaanaes 68
A B L A B et a e e e e e 68
INDICE DE SEVERIDAD EN CALIDAD .....viuiivitititietteteseseeststeseseessesesesess st esesesess st sesese st asesessssssesesesessnas 68
LI = 1 N PSSP 69
EVALUACION DEL RIESGO .....iiiiitiitrttreeseese e ettt e et e et e e e e e e e e s e st st sa e s e ettt e e et e e s eeeeeaessesnasssssnaannnns 69
AN =1 I N PP 70
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE TURISMO THG ... 70
TABLA B8 e e e e e 75
OPORTUNIDADES DE MEJORA DE TURISMO THG ....iiiiiiiiiiiiiiiiic e 75
TABLA 5. e et e e 79
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS FUTURA DE TURISMO THG .....ciiiiiiiiiiiiiiiicieeeceee e 79
LI = 1 N 1O SR 86
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS ACTUAL VS FUTURA ......uiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeer et te e e e e e e e 86
LI = 1 N 3 PSP 87
OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ....uvvvviiiiiiiiiiiieeeeeiesssssss s ssiirrsrresseeeereenaena e e e s e e 87
TABLA B2ttt e e e e e e e e e e 90
PROGRAMA DE CAPACITACION EN CALIDAD ....ccotttitiitieaaataaaaaias it eeeer et neeaeeaesaeesesnassaannnnnnes 90
TABLA B3ttt e ettt e e et e e e e e e ee b 92
PROGRAMA Y REGISTRO DE CALIBRACION DE INSTRUMENTOS Y EQUIPOS .....vvviiiiiiiiiieiieeaeaaenesnne e 92
LI = 1 N 7 U 93
PROGRAMA DE SENSIBILIZACION DEL SGC ....ccciiiiiiiiiiiiiiiiii ettt 93
TABLA B5.. ettt e e e e e r e 103
COMPARATIVA DE PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO ....citiiiiiieieeeeiiiiies i r e s e e e e e e e 103
TABLA BBttt e e e e e e e e ra b 103
DIFERENCIA DE PORCENTAJE MEJORADO.......cettteititestatestteesieeesteeesseeesseeesseeesssessseeessseessseesseeesseesseeens 103
TAB LA B ettt e e e e e e e e e n s 104
PUNTAJE PARA CUESTIONARIO A CLIENTES ..etttttitiiieeeteetissississiieeirinrrsrsssseeettetnaeseeaeaeeasesssssasssenennnnnnns 104
LAY =1 N U 104
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA L...oiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 104
LI =1 N 1 PSR 105

Xi



RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 2. cuuniiitiieittieeei e et e et e e e e st eesaa s e eeaasssaasesansssanssanneesenss 105

LI = 1 N 4 O PP 105
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 3......iiiiiieiiiiiiiiie et 105
LI = 1 N A PP 106
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 4 ....oooiiiiiiiiiie ittt 106
LI = 1 N PRSPPI 106
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PREGUNTA 5ot 106
A B L A 73 e ettt e et e e 107
PUNTAJE PROMEDIO ESTIMADO DE MEJORA .....ciiiiiiiiiiiiiie ittt s e e ininnaan 107
TAB LA T e 108
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE LA 1SO 9001:2015 ......coiuiiiiieiiieiiienieesiee e eie e ee e see e 108

Xii



INDICE DE FIGURAS

FIGURA L it e et et e e e e et s e e e e et b n s e e e e e ta s e e e e e et e e e e eaen s 2
EVOLUCION MENSUAL DEL 2022 - PBI DEL SECTOR TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO, CORREO Y
IMENSAJIERIA ...ttt e et e e e e e e e e e e o4 e e 4 e bt e ettt et e et e e e e e e e e e e e oo oo e e n e ettt e et e e eee s 2

F G U R A e e ettt e et e e et e a ettt e e e e aaa s 6
DIAGRAMA DE PARETO ...e ittt eititesttee sttt esteeestteesaeeestseesseeesseeassaeanseeesseeanseeanseeesseeansessnseesnseeansessnseeensenan 6

L (10 o PSRRI 17
ESTRUCTURA DE LA ISO 9001:2015 CONEL CICLOPHVA ..., 17

FIGUR A ettt s et e e e e e e e e e e et ettt b e e e e e e e e e eaeeeenane 51
FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA CADENA DE VALOR EN TURISMO THG .......ccooiiiiiiiiiieciiiiieeeeeee 51

F G U R A B e e e e et e e e et e e e e e e e e e e ear e e eaaans 57
IDENTIFICACION DE LAS PARTES INTERESADAS ....eeiuvviitteeiteesteessteessseessesassessasesasesansessnsessssessnsessnns 57

FIGURA B ..ottt e e et ettt e e e et e b e e e e et b e e e e e eaba e e eeeenaans 63
MAPA DE PROCESOS DE TURISMO THG S.A.C. oo 63

F G U R A 7 e e oo ettt oo ettt e e e e e e e e e e e eaa e e e eaaans 65
POLITICA SGC DE TURISMO THG S.A.C...oiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 65

FIGUR A 8 ..ottt r e e e e e e e et e et et e et b e e e e e e e e e e eeeeennne 66
ORGANIGRAMA TURISMO THG S.A.C. .ottt 66

Xiii



5.1.

INTRODUCCION

Problema de investigacion

Realidad Problematica

A nivel Internacional, se sabe que han existido diversas empresas,
muchas de ellas no pueden resistir el paso del tiempo o no lograron
adaptarse (Portafolio, 2023). En el sector de transporte casos conocidos
son los de la empresa Greyhound, en la cual varias de sus lineas de
buses incursionaron sin una adecuada estrategia o se desaprovecharon
oportunidades de reducir sus costos lo que la ha llevado a declararse en
bancarrota en mas de una ocasion, pasando por diferentes duefios.
(CBC News, 2021)

Un motivo fundamental para que las empresas puedan seguir creciendo
y perdurando es saber cuan competitiva es esta con las demas
empresas del rubro dentro de su sector local, nacional e inclusive
internacional. Sin embargo, existe un factor importante que resalta
dentro de la competitividad, la satisfaccién del cliente o usuario final.
(Mejias Acosta, Godoy Duran, & Pifia Padilla, 2021)

En el caso de las empresas de transportes es importante resaltar que no
solo se entrega en el servicio del transporte la unidad vehicular como tal,
sino que se verifica la calidad del servicio que incluye aspectos como
trato del conductor, puntualidad, higiene, comunicacion, fiabilidad y
disposicion (Figueroa Figueroa, 2022). Ello se ve reflejado en
(NEXOBUS, 2016) el cual mas de 15000 encuestas realizadas a los
pasajeros evidencia que lo que valoran es la puntualidad de salida,
seguridad durante el viaje, amabilidad y el trato del personal. Por otro
lado, es importante recordar que, si bien las empresas alrededor del
mundo estan sujetas a sus diversas normativas y regulaciones
nacionales para poder operar, no es lo mismo con las normativas

internacionales (European Knoweledge Center for Information, 2022).

1



Sin embargo, muchas empresas eligen basarse en lineamientos
internacionales como lo son la ISO 9001:2015 (Calidad) con la finalidad
de evitar pérdida de reputacién, estandarizar procesos, reducir costos y
aumentar la calidad del servicio. (Diaz, Quintana, & Fierro, 2021, pag.
145)

A nivel nacional, segun (INEI, 2022) el sector Transporte aumento el 5.7
% durante todo el 2022, esto se debe por el movimiento surgido durante
la segunda mitad del afio, por ende, ayud6 a mitigar la caida del sector
transporte. El principal factor fue por la llegada del turismo en el mes de
octubre en diferentes lugares del pais.

Figura 1

Evolucién mensual del 2022 - PBI del sector transporte, almacenamiento,

correo y mensajeria

Evolucién interanual mensual del sector transporte y del transporte terrestre en 2022
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Fuente: INEL Elaboraciie: Comeneni.

Fuente: INEI, Elaboracion: ComexPeru

Segun (INEI, 2023) en el primer trimestre de este afio, el sector
Transporte aumento el 0.2% debido al movimiento de pasajeros y de
carga. Cabe recalcar que hay diversos factores que influyen en el sector
transporte del rubro de personal, turistico y carga, siendo los principales:
el clima (Pérez Bartra, 2023), alza de combustible (EI Comercio, 2022) y

los paros de diversos sectores (Osorio Idarraga, 2023).

Segun (INACAL, 2019) las empresas que poseen sistemas de gestion
de calidad solo son el 1%, a pesar de que este modelo permite mejorar
la calidad del servicio ofrecido. Es necesario implementar una serie de
herramientas para poder lograr un adecuado sistema de gestion de
calidad, ya que esto ofrecer un mejor servicio y/o producto a través de la

estandarizacion de los procesos, estableciendo indicadores adecuados



y una constante retroalimentacion por parte de los clientes. (Cruz
Medina, Lépez Diaz, & Ruiz Cardenas, 2017)

Es importante recordar el caso de la empresa Soyuz S.A., la cual cerré
sus operaciones el afio 2020 atribuyendo a la proliferacion de transporte
informal lo cual afectaba en los pasajes comprados (Republica, 2023),
sin embargo, aqui surgen las preguntas ¢La uUnica solucion ante el
crecimiento informal de la competencia es ofrecer precios mas baratos
para ser mas competentes? ¢Los clientes estan satisfechos solo con
precios bajos? La respuesta es no, existen otros aspectos que se deben
tomar en cuenta que sirven como claros factores diferenciadores y que
generan un valor agregado no solo para los usuarios sino también para
los propios colaboradores (Barrios-Hernandez, Contreras-Salinas, &
Olivero-Vega, 2019). Un ejemplo de ello es que las empresas del rubro
de transporte se encuentra la mejora de la imagen institucional a través
de la satisfaccion de los clientes atrayendo nuevos clientes y
solidificando su posicién con los anteriores (Calderén Panigua & Quispe
Vilca, 2022). Mejorar la satisfaccion de los clientes no solo implica la no
existencia de quejas o reclamos, sino también cuestiones claves como
comprender las necesidades y expectativas de estos, la constante
evaluacion y la apertura para seguir mejorando (Ramirez Baquerizo,
2021).

Por lo expuesto, un apoyo es el Sistema Gestion de Calidad (SGC) que
facilita a la empresa a establecer un didlogo méas efectivo con los
colaboradores y clientes, abordar inquietudes y mejorar la percepcion y
los procesos de la empresa. La 1ISO 9001:2015 a través sus clausulas
permiten sefalar una adecuado Sistema de Gestidon de Calidad, donde
también se da importancia a temas como la comunicacién con
stakeholders para cambios de politicas, normativas o la creacion de
estas. Es importante rescatar la importancia de competitividad en el Pera
tanto para pequefias y medianas empresas debido a que segun
(Gestion, 2021) el Peru descendi6 6 puestos en el ranking del IMD World

Competitiveness Center ubicandose en el puesto 58 de 64 paises
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analizados. Las certificaciones de calidad son las que resaltan y vuelven
mas competitivas a las empresas, es por ello por lo que segun (CEGEP,
2021) existe un trabajo en conjunto del INACAL con el Ministerio de la
produccion para fortalecer a las empresas peruanas, fundamentandose

en tres principios la estandarizacion, acreditacion y metrologia.

A nivel local, los rubros de transporte turistico y personal son pieza
fundamental en la economia local al generar empleos, atraer turistas y
apoyar en la terciarizacion de servicios a otras empresas (Rodriguez
Chamorro & Pinchi Ramirez, 2022). A su vez, esta expuesta a la opinion
de los clientes con el servicio brindado, siendo esta la carta de
presentacion para la atraccion de posibles futuros clientes (Cubas
Vasquez & Ramos Reyes, 2019). Por lo tanto, el SGC basada en la ISO
9001:2015 busca que los productos y servicios ofrecidos cumplan con
requisitos de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas de

los clientes, a través de un proceso de mejora continua.

Enunciado del Problema

La Empresa de Transportes y Turismos Humberto y Gabriel S.A.C
(Turismo THG S.A.C.) es una empresa de transporte terrestre que
emplea 1 minivan y 10 buses, con capacidades de 33 y 50 pasajeros,
para realizar sus servicios. La empresa es mas reconocida en el ambito
de transporte turistico, donde tiene mas de 10 afios ofreciendo al cliente
un servicio 6ptimo. Sin embargo, en estos tres ultimos afios, a raiz de la
pandemia, se ha visto involucrado en el rubro de transporte de personal
a empresas agroindustriales e industriales; ampliando asi la cantidad de

sus unidades vehiculares.

No obstante, la poca supervision que existe en la preparacion y
seguimiento de las unidades para realizar los servicios y actividades
ligadas a la calidad ha generado que las empresas y usuarios a los que
prestan servicios muestren sus inconformidades, generado por una

inexistente retroalimentacién del servicio, que los colaboradores no
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trabajen bajo métodos estandarizados, descuido en la planeacion de los

servicios y deficiente mantenimiento de los buses. Esto ha ido

aumentando a lo largo de los afios, se utilizd los datos de reclamos que

la empresa ha registrado, lo que se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1

Total de reclamos en los ultimos afios en la empresa Turismo THG S.A.C.
ANO RECLAMOS

2020 32
2021 48
2022 61
2023 53
TOTAL 194

Es importante destacar que los reclamos registrados durante el afio 2023
abarcan desde enero hasta julio, segun la informacion proporcionada por la
empresa, esto indica que los reclamos aumentaron a lo largo de ese afio. En
la tabla 2 se clasificO por tipo de reclamo y la frecuencia con la que se
produjeron del afio 2020 al 2023.

Tabla 2

Frecuencia del tipo de reclamo 2020-2023

FRECUENCIA % FRECUENCIA FRECUENCIA

CODIGO CAUSA ACUMULADA

c-01 Procedimientos de trabajo no 36 18.56% 18.56%
establecidos

C-02 Falta de personal en areas 30 15.46% 34.02%
seguimiento al servicio
No existen procedimientos 23 11.86% 45.88%

C-03 para medir la satisfaccion del
servicio

C-04 Herramientas de medicion no 22 11.34% 57.22%
implementadas

C-05 Ealla en los accesorios del 20 10.31% 67.53%

us

C-06 Falta de mantenimiento 17 8.76% 76.29%
preventivo de la flota

C-07 Carencia de métodos de 10 5.15% 81.44%

retroalimentacion



C-08 Falta de insumos durante el 3.09% 84.54%
viaje largos
C-09 La ro’Ea carece de asientos 3.09% 87.63%
ergonomicos
Carencia de indicadores de 2.58% 90.21%
C-10 puntualidad y rendimiento en
los servicios
C-11 Demora en la atencion al 2.06% 92.27%
cliente
C-12 Deterioro de herramientas en 2.06% 94.33%
las instalaciones
Desconocimiento de politicas 1.55% 95.88%
C-13 y procesos de atencion al
cliente
C-14 Capacidad fisica limitada de 1.55% 97.42%
las oficinas
C-15 Poca promocion de gestiones 1.03% 98.45%
medio ambientales
C-16 Falta de adecuada gestion de 0.52% 98.97%
los residuos
Falta de capacitacién de los 0.52% 99.48%
C-17 conductores en el trato al
cliente
C-18 Desconocimiento de politicas 0.52% 100.00%
ambientales
TOTAL 100 %

La informacion presentada sirve de base para realizar un diagrama de

Pareto, se realizara la priorizacion de acuerdo a la regla del 80/20.

Figura 2

Diagrama de Pareto
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Por lo cual, se obtuvo como causas principales que afectan en la
disminucion de la satisfaccion del cliente:

-Procedimientos de trabajo no establecidos

-Falta de personal en areas seguimiento al servicio

-No existen procedimientos para medir la satisfaccion del servicio
-Herramientas de medicién no implementadas

-Falla en los accesorios del bus

-Falta de mantenimiento preventivo de la flota

- Carencia de métodos de retroalimentacion

Por ello, el presente trabajo tiene como finalidad el de presentar una
propuesta de Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la Empresa de Transportes y Turismos Humberto y Gabriel
S.A.C. ya que la mencionada norma proporciona oportunidades para
lograr un aumento en la satisfaccion del cliente, a través de la
disminucion de reclamos y establece lineamientos que delimitan la
realizacion de un buen servicio que satisfaga a los clientes segun sus
requerimientos, haciendo uso de lo propuesto por la norma ISO
9001:2015.



5.2.

Formulacion del Problema

¢En qué medida el Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO
9001:2015 aumentara la satisfaccion del cliente de la empresa de

Transportes y Turismos Humberto y Gabriel S.A.C.?

Justificacion del estudio

1.2.1. Justificacion teodrica

La presente investigacion permitira entender, ahondar y desarrollar la
metodologia establecida en el procedimiento de Sistema de Gestion de
Calidad basado en la ISO 9001:2015 como medio fundamental para la

mejora de los procesos de la empresa.

1.2.2. Justificacion practica

La investigacion estd fundamentada en la latente necesidad de mejorar
la satisfaccion al cliente de la empresa de Transportes y Turismos
Humberto y Gabriel S.A.C., mediante la aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad; para el cual se hara una evaluacion previa a la
empresa, con la finalidad de identificar los puntos deficientes en la
organizacion. El Sistema mencionado anteriormente integrard los
aspectos mas importantes de la empresa; ademas de dejar establecido
la norma de la ISO 9001:2015.

1.2.3. Justificacion metodolégica

La investigacion beneficiara a la empresa porque permitira proponer una
solucion a los problemas que suscita y que podria suscitar en la entidad,
debido a la inadecuada gestion presente, falta de programas necesarios
que son establecidos actualmente para la obtencidén y aseguramiento de
la calidad sobre todo para poder generar un factor competitivo a la
empresa y asi lograr destacar dentro del rubro de transportes.

En la parte econbmica, se espera que la empresa pueda notar un

incremento, ya que la gestion y procesos estaran mas definidos y



cumpliran todos los requisitos establecidos, considerando la satisfaccion

de sus clientes como un aspecto central.

En el aspecto social, los usuarios obtendran un servicio, seguro y sobre

todo de calidad; logrando fidelizarse con la empresa.

5.3.

1.3.1.

1.3.2.

Objetivos

Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad basado en la ISO
9001:2015 para aumentar la satisfaccion del cliente de la empresa

de Transportes y Turismos Humberto y Gabriel S.A.C.

Objetivos Especificos

OEOL1: Realizar un diagndstico de la gestion de la calidad actual
de la empresa Turismo THG S.A.C.

OEO02: Realizar un diagnostico del nivel de satisfaccion del cliente
actual de la empresa Turismo THG S.A.C.

OEOQ3: Establecer los lineamientos del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la ISO 9001:2015 que falten en la empresa
Turismo THG S.A.C.

OEO4: Evaluar la mejora en la gestion de la calidad con la
propuesta del Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO
9001:2015

OEO05: Estimar el aumento en la satisfaccion al cliente con la

propuesta del Sistema de Gestion de Calidad.



2.1.

MARCO REFERENCIAL

Antecedentes

2.1.1. Internacional

Segun (Assefa Dibaba, 2021) en su tesis titulada “Influenece of ISO
9001:2015 QMS on Customer Satisfaction: The case of Ethiopian Textile

79

Industry Development Institute” para obtener el grado de Master en
Gestion de calidad y productividad de St. Mary’s University, en la ciudad
de Addis Ababa, Etiopia. En la cual su trabajo de investigacion
demuestra la influencia de la ISO 9001:2015 en la calidad de servicio y
la satisfaccion al cliente empleando métodos mixtos que incluyen
métodos de investigacidn cualitativos y cuantitativos. Para la recoleccion
de datos primarios y secundarios se realizaron cuestionarios, entrevistas
y revision de literatura en areas similares de estudio. Los datos
recolectados fueron analizados usando IBM SPSS (Statistical Packages
for Social Science). El nivel de satisfaccion de los clientes al inicio fue
evaluado usando el modelo SERVQUAL, revelando que los clientes
esperaban mas del servicio en todas sus dimensiones, se establecié una
comparacion de ese momento con el final de la implementacién de la
ISO 9001. Como conclusion se determind que la 1ISO 9001:2015 tiene

una influencia estadistica significativa en la satisfaccion del cliente.

Aporte: El aporte de esta investigacion fue la comparacion de los
diferentes modelos de medicion de la calidad sus pros y contras, los
cuales fueron: Modelo de Gronroos, Modelo GAP, Modelo SERVQUAL
y el Modelo SERVPERF. Ademas de proporcionar un frame work

conceptual del impacto de la ISO:9001 con la satisfaccién al cliente.

Segun (Lopez Franco & Vallejo Delgado, 2022) en su tesis titulada
“Disefio de una propuesta basado en un Sistema de Gestion de Calidad
para la empresa de transporte de carga Muiiiz S.A.” para obtener el titulo
en Ingenieria en Sistemas de Calidad y Emprendimiento de la
Universidad Estatal de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador. Para definir los

problemas que tenia la empresa en las operaciones y que afectaban a
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los clientes se empled un Diagrama de Ishikawa. Para la ejecucion de
esta tesis se empled la herramienta de recoleccion de cuestionario, tanto
a clientes como transportistas y la lista de verificacion de la norma 1SO
9001:2015, teniendo las tres un objetivo diferente. De acuerdo con el
cuestionario empleado a clientes y transportistas se realiza un analisis a
través de graficos y tablas. En el caso de la lista de verificacion se genera
mediante una tabla porcentual de cumplimiento segun los aspectos que
detalla la norma, el trabajo establece que existe una brecha de
incumplimiento general del sesenta y seis por ciento. Para la propuesta
basada en un Sistema de Gestion de Calidad se redisefié primero la
estructura organizativa para que se puedan cumplir las funciones de
manera adecuada, en paralelo, se realizé un FODA de los factores que
puedan influenciar en el proyecto. Posteriormente, se desarroll6 todos

los puntos que implica la norma 1ISO 9001:2015.

Aporte: El aporte de esta investigacion permitié detallar el proceso de
disefio un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001:2015 con sus respectivos lineamientos a seguir.

2.1.2. Nacional
Segun (Rebaza Salinas, 2019) en su tesis titulada “Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2015 en la satisfaccion del cliente de la empresa
de transportes Santiago Rodriguez Banda S.A.C. Lima, Periodo 2016-
2019” para optar por el grado académico de Maestro en Gestion
Estratégica Empresarial. En la cual buscé analizar la influencia del
sistema de gestidon de calidad en la satisfaccion del cliente, para ello se
evaluo el cumplimiento de procedimientos como el transporte, carga y el
mantenimiento de las unidades. Para lograr realizar el disefio e
implementacion del SGC en base a la ISO 9001:2015 se revisaron seis
de los diez requisitos que plantea la norma, ademas de hacer uso de la
herramienta de nivel de madurez de la SGC proporcionada por la ISO
9004, a partir de esto se establecio las bases para el disefio del sistema.
Por ello en primer lugar, se identificO los procesos que estan

directamente relacionados con el servicio, para luego realizar un analisis
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de la situacion de la empresa, en el cual detectaron las falencias en los
procesos. Después se establecidé una linea base de la empresa, para
poder redisefiar los procesos deficientes y que puedan cumplir los
estandares de la norma. Como ultimo paso se elaboré un Manual de

Calidad y Manual de procedimientos, en donde se resume todo el SGC.

Aporte: El aporte de esta investigacion permitié entender la dimension
de la satisfaccion al cliente y la importancia de la continuidad del sistema

en busca del mantenimiento y mejora de esa dimension.

Segun (Valdez Begazo & Zanabria Valdivia, 2021) en su tesis titulada
‘Sistema de Gestion de Calidad I1ISO 9001:2015 para mejorar la
Productividad en la Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. 2021”
para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial de la Universidad
César Vallejo, en Lima, Perl. En el cual se planted una propuesta que
busco incrementar la productividad y disminuir las falencias en la gestion
de los analistas de atencion movil. Se utilizé una tabla en la cual se
describen los problemas que presenta la empresa clasificandolos segun
el grado de recurrencia y la intensidad, para luego ser ponderados de
acuerdo con el grado de recurrencia y poder realizar un Diagrama de
Pareto con la informacion obtenida, luego las causales de mayor
importancia seran representadas en un Diagrama de Ishikawa. Se
redisefiaron los procesos deficientes, acompafados de las

capacitaciones segun sean requeridas.

Aporte: El aporte de esta investigacion es la estructuracion para el
andlisis de los problemas a tratar relacionados con la calidad y el orden

a seguir de acuerdo con la naturaleza de una empresa de transportes.

2.1.3. Local
Segun (Espejo Rios & Vereau Rojas, 2021) en su tesis titulada “Disefio
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015 para
el aseguramiento de la calidad en la empresa MELAMUEBLES E.l.LR.L”

para optar por el titulo profesional de Ingeniero Industrial en la
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Universidad Privada Antenor Orrego. Su principal objetivo era proponer
un disefio de Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO
9001:2015, para ello se realizé un diagnéstico inicial del estado de la
empresa se utilizé una lista de verificacion de requisitos (Check List) de
la norma ISO 9001:2015 en la cual se obtuvo un 12% de cumplimiento.
Luego de desarrollado los requisitos del SGC no contemplados, se logré
un incremento estimado al 68% de cumplimiento, lo cual segun los
objetivos planteados demostré un aseguramiento de la calidad en los
productos de la empresa y de la misma manera aumentar la satisfaccion

del cliente con la meta establecida del 15%.

Aporte: El aporte de esta investigacion es la definir las técnicas de
trabajo y formatos a emplear. Ademas de la metodologia adecuada para

poder estimar la mejora del porcentaje de cumplimiento.

Segun (Mondragon Garcia & Mondragon Mondragon, 2019) en su
tesis titulada “Propuesta de mejora de la satisfaccion de la cliente basada
en la norma ISO 9001:2015 en la empresa de servicios Chan Lista S.A.-
Agencia Trujillo, Afio 2019” para obtener el titulo profesional de Ingeniero
Industrial de la Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perd. Orientaron
su investigacion en proponer un SGC con la finalidad de mejorar el
desempenio relacionado a la eficacia y eficiencia con la ayuda del disefio,
ordenamiento, documentacién y la mejora continua. Se realiz6 la
descripcion de los procesos a través de flujogramas para describirlos y
demostrar los inconvenientes que presentan. Luego se analizd las
causales que afecten a la satisfaccion al cliente a través de un Diagrama
de Ishikawa de 4 aspectos (Materiales, Colaboradores, Herramientas-
Instalaciones y métodos de trabajo). En la cual se encontraron cuatro
causales reales que serviran de base para realizar la propuesta de
mejora. Para realizar el diagndéstico de la ISO 9001:2015 se consideran
los criterios de No disefiado, Parcialmente Disefiado, Diseflado y
Parcialmente Implementado. Los cuales utilizaron para dar una serie de

recomendaciones de mejora a la empresa.
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2.2.

Aporte: El aporte de esta investigacion permitio identificar herramientas
de diagnéstico de la ISO 9001:2015 y de medicién de la satisfaccion al
cliente que pueden usarse para determinar un estado real o similar de la

situacion de la empresa.

Marco Teérico

2.2.1. Sistema de gestion de la Calidad (ISO 9001:2015)

Esta norma determina los requisitos necesarios para establecer y aplicar
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para cualquier organizacion,
sin importar el servicio, producto o naturaleza de esta con la finalidad de
mejorar las empresas a nivel global. Para ello, segun (Fontalvo & De La
Hoz, 2018, pag. 35) sefiala que el primer paso sera la definicion de las
politicas, los objetivos en conjunto con las mediciones sujetas a los
desempefios de los procesos de la organizacion con la finalidad de
promover la mejora continua en la organizacién. Sin embargo, en este
punto se difiere con los autores, ya que el primer paso deberia ser buscar
el compromiso de los stakeholders para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad. Sefialar que el objetivo del SGC es una mejora
continua apoyada en documentacion obligatoria y objetivos que trazaran
el camino para el accionar de la organizacion.

Beneficios:

Los beneficios de que una organizacién implemente un SGC basado en

la norma, segun (Murrieta, Ochoa, & Carballo, 2019, pags. 115-132)

son las siguientes:

v Proporcionar una mayor capacidad de servicios buscando satisfacer
los diferentes requerimientos de los clientes, todo dentro de un marco
reglamentario y legal adecuado.

v Elevar la satisfaccion de los clientes a través de las oportunidades
gue este sistema plantea.

v Afrontar tanto oportunidades como riesgos relacionados al contexto
actual y objetivos establecidos.

v' Demostrar que la organizacion cumple con todos los requisitos del
SGC.
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Como se mencioné anteriormente, estos beneficios estan ligados al

mejoramiento global de la empresa velando por que se cumpla no solo la

documentacién de los controles necesarios sino ofrecer servicios de

calidad, y por ende satisfacer al cliente.

Documentacion obligatoria

ISO maneja una serie de documentos obligatorios para

la

implementacion de este sistema, dependiendo de si la clausula relevante

no es excluida. Segun (Peralta & Guataqui, 2018, pags. 49-50) son las

siguientes:
Tabla 3
Lineamientos de la ISO 9001:2015
Capitulo Detalle Clausula
Comprension de la organizaciéon y de su contexto 4.1
4. Contexto de Comprensién de las necesidades y expectativas de 4.2
Ia'organizacién los trabajadores y de otras partes interesadas
Alcance 4.3
Sistema de gestion de calidad y sus procesos 4.4
5. Liderazgo y |Liderazgo y compromiso 5.1
participacion de [pqiitica 52
colabcln?:tdores Roles de responsabilidades 5.3
Acciones para abordar riesgos y oportunidades 6.1
6. Planificacion [Objetivos de calidad y planificacidon para lograrlos 6.2
Planificacion de cambios 6.3
Recursos 7.1
Competencia 7.2
7. Apoyo Toma de conciencia 73
Informacién y comunicacion 7.4
Informacién documentada 7.5
Planificacion y control operacional 8.1
Requisitos para los servicios 8.2
Disefio y desarrollo de los servicios 8.3
8. Operacion Con?ro_l de los procesos, productos y servicios 8.4
suministrados externamente '
Provision del servicio 8.5
Liberacion de los servicios 8.6
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Control de las salidas no conformes 8.7
Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién 9.1
9. Egggﬁgfﬁnode Auditoria interna 9.2

Revisién por la direccion 9.3
Generalidades 10.1

10. Mejora  |No conformidad y accion correctiva 10.2
Mejora continua 10.3

Nota: Documentos obligatorios representados a la 1SO 9001:2015
Ciclo PHVA

Se utiliza el ciclo PHVA para todas las etapas y se aplica al sistema de
gestién de la calidad como un todo. Segun (Salazar, Mora, Romero, &

Ollague, 2020) se representa:

Planificar: Implantar los objetivos y sus etapas, determinar los elementos
fundamentales para generar y proporcionar resultados considerando los
requisitos del cliente y los lineamientos de la empresa.

Hacer: Incorporar lo establecido en la etapa anterior.

Verificar: Monitorear y medir las etapas de la organizacién, los servicios
respecto a las normativas, los objetivos, los lineamientos y las actividades
planificadas, por consiguiente, notificar los resultados.

Actuar: Tomar acciones para incrementar el desempefio de la organizacion.

En la figura 3 se especifica los pasos que tiene el SGC, considerando que

los nimeros simboliza los capitulos de la Norma.
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Figura 3

Estructura de la ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA

Organizacién
¥ su contexto

(4)

LY
ey

Requisitos
del cliente E;

w

Necesidades y
['K]JA‘K'[E'I[ ivas
de las partes 4
interesadas \
pertinentes

(4]

Satisfaccion

del cliente
A

I
Evaluacion ﬁ ’J
2\

del =3 Resultados
desempefo wlla \1 del SGC

|
N

(9

Productos

Verificar y servicios

Fases de un Sistema de Gestion de Calidad

En la siguiente tabla se detalla las fases de un SGC.

Tabla 4
Fases del SGC

Fases

Descripcion

FASE |
Andlisis de la situacién
actual de la empresa

Se evaluara el estado actual, como esta
conformada la entidad, la descripcién de la
empresa, objetivos, misién, vision, valores y por
ello se utilizard como herramienta un
organigrama.

FASE Il
Diagnéstico de la situacion
actual de la entidad

Se evalla el estado actual de la empresa respecto
a la gestion, determinando el nivel de
cumplimiento con respecto a las normas ISO 9001
desarrollando una matriz individual en el cual se
utilizara la lista de verificacion.

FASE IlI
Desarrollo de la
documentacion del SGC

Mediante la elaboracién de esos documentos se
establecen las actividades y por ende la ejecucién
del SGC, por ello se utiliza el mapa de procesos,
procedimientos e instructivos

FASE IV
Capacitacion e
Implementacion

En esta etapa se designara a todos los miembros
de la empresa la respectiva capacitacion
relacionado a la Calidad en los diferentes
procesos e importancia de estos
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La organizacion tendra que asegurar que el SGC
este auditado internamente para rectificar si se ha
implementado el SGC de manera 6ptima.

La gerencia debera de examinar el SGC cada
FASE VI cierto periodo para determinar si el Sistema
Revision por la directiva implementado sea conveniente para la
organizacion.

Se evaluard si se estd cumpliendo con los

FASE VII requerimientos que la normativa
Auditoria Externa

FASE V
Auditoria Interna

En esta etapa se analizara los puntos débiles que

FASE VIl se identificaron en la auditoria externa para poder
Retroalimentacion mejorarlas.

Nota. Mediante esta tabla se visualizara las etapas que se requieren para poder realizar la propuesta
del SGC

2.2.2. Satisfaccién al cliente

La satisfaccion al cliente como tal se denomina al sentimiento que se genera
producto de un servicio en relacidon con las expectativas que el cliente se
plantea en un inicio, estos sentimientos pueden ser de agrado o disgusto. La
percepcion recibida de los clientes es importante para mantenerse en
competencia con el mercado actual segun plantean (Valenzuela Salazar,
Buentello Martinez, Gomez, & Villareal Sanchez, 2019) no obstante es
incorrecto afirmar que solo cumpliendo con todas las demandas de los
clientes se puede generar lealtad y consolidar un nicho de mercado, ya que
estas demandas podrian ser contraproducentes en términos de costo o caer
en las individualidades del cliente. Es por ello importante destacar la relacion
gue esta satisfaccion tiene con la calidad del servicio ofrecido sobre todo en
las empresas que tienen un trato directo con sus clientes. (Crispin Aranda,
Torero Solano de Martel, & Martel Carranza, 2020)

La relacidon entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente siempre
ha sido una variable de estudio, buscando determinar con exactitud estas
dimensiones debido a su naturaleza “intangible”, un modelo que permite la
medicion y debido a la metodologia que emplea deja abierta la posibilidad
de realizar alguna investigacion para obtener informacion que mejore el
servicio es el Modelo SERVQUAL (Rodriguez Carrasco, Uribe Kajatt, & Rey-
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De-Castro Hidalgo, 2023) . El uso de este modelo permite medir cinco

escalas(dimensiones) del servicio tal como son:

e Fiabilidad: La dimension de fiabilidad del modelo SERVQUAL esta
relacionada con la capacidad de la organizacidén para proporcionar
un servicio confiable y preciso. Se puede calcular a través de la

siguiente formula:

Puntaje alcanzado de Fiabilidad 100

% de C limiento de Fiabilidad =
% de Cumplimiento de Fiabilida Puntaje maximo de Fiabilidad

e Empatia: La dimensidon de empatia se refiere a la disposicion de la
organizacion para brindar un servicio personalizado y mostrar interés
genuino en las necesidades de los clientes. Se puede calcular a
través de la siguiente férmula:

Puntaje alcanzado de Empatia

% de C limiento de E Ha = x 100
o de Cumplimiento de Empatia Puntaje maximo de Empatia

e Tangibilidad: Aunque esta dimensién se centra en la apariencia
fisica de las instalaciones y el personal, también puede influir en la
satisfaccion del cliente. Se puede calcular a través de la siguiente

formula:

Puntaje alcanzado de Tangibilidad 100

% de Cumplimiento de Tangibilidad =
& prmt gt Puntaje maximo de Tangibilidad
e Seguridad: La dimensioén de seguridad se relaciona con la sensacion
de seguridad que los clientes tienen al interactuar con la
organizacion. Se puede calcular a través de la siguiente férmula:
Puntaje alcanzado de Seguridad

% de C limiento de S idad = x 100
% de Cumplimiento de Segurida Puntaje maximo de Seguridad

e Capacidad de Respuesta: La capacidad de respuesta se refiere a
la disposicion de la organizacion para ayudar a los clientes y resolver
problemas de manera eficiente. Se puede calcular a través de la

siguiente formula:
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% de Cumplimiento de Capacidad de Respuesta

2.3.

_ Puntaje alcanzado de Capacidad de Respuesta 100

Puntaje maximo de Capacidad de Respuesta

Se suele realizar encuestas que incluiran una serie de preguntas
disefiadas a evaluar las cinco dimensiones mencionadas con
anterioridad. La puntuacién de las preguntas puede variar, pero a
menudo se utiliza una escala de Likert de 5 puntos, con la siguiente

leyenda:

Tabla 5
Leyenda Modelo SERVQUAL

Escala
Descripcion

1
Totalmente en desacuerdo

2
En desacuerdo

3
Indeciso

4
De acuerdo

5

Totalmente de acuerdo

Nota. Mediante esta tabla se visualizara los puntajes que se asigna por cada item

Marco Conceptual

ISO

(Real Academia Esparfola, 2022) “Sistema de normalizacion
internacional para la regulacion y calidad de los productos y servicios.”
Servicio

(Miranda, Chiriboga, Romero, & Tapia, 2021, pag. 1434) definen como
“‘un producto intangible, que demanda la necesidad de cumplir con
ciertas actividades para poder satisfacer las necesidades de los
clientes”

Competitividad

Capacidad que tiene una organizacién para poder generar ventajas

competitivas y asi lograr diferenciarse de sus competidores.
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e Escalade Likert
Método de calificacion que usa escalas las cuales permiten determinar
en qué medida se esta de acuerdo o desacuerdo respecto a un punto.
e Procesos
Conjunto de etapas que estan integradas que conforman una
organizacion.
e Requisito
(ISO 9001, 2015) “Necesidad o expectativa establecida por la ley o el
cliente, generalmente es obligatorio”.
e Politica
(ISO 9001, 2015) “Intenciones y direccién de una organizacion, como
las expresa formalmente su alta direccion”.
e Indicador
Medida que se utiliza para poder analizar el desempefio de los

procesos y servicios.

2.4. Hipotesis
La propuesta de un Sistema de Gestibn de Calidad si mejorara la
satisfaccion del cliente de la empresa Turismo THG S.A.C

2.5. Variables e Indicadores: Operacionalizacion de Variables

Nuestra investigacion considerara el tipo de variables en funcién a su
relacion entre estas, por tanto; tenemos:

e Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

e Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
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En la Tabla 6, se detalla la operacionalizacién de las variables mencionadas anteriormente.

Tabla 6

Operacionalizacion de variables

. . UNIDAD
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADOR |\D/|ED|DA
Diagnéstico de % de cumplimiento de lineamientos de
s lanorma ISO 9001:2015 = (N° de
Gestion de . : . "
Calidad lineamientos cumplidos/ N
lineamientos totales) *100
. _ La propuesta del % de cumplimiento de Contexto =
Es un sistema Sistema de Gestion de (N° de requisitos cumplidos del
encargado de Calidad en la empresa | Contexto Contexto/ N° total de requisitos
gestionar de Transportes THG aplicables del Contexto) *100
diversos aspectos S.A.C en esta 5 — . -
VARIABLE relacionados a la | investigacion, se tomara % f,je cumplimiento de Liderazgo =
INDEPENDIENTE: calidad encuentaconel | Liderazgo (N® de requisitos cumplidos del et
Sistema Gestion vinculados con cumplimiento de los L|d_erazgo/ N tqtal de rqulsnos azon
de Calidad los requisitos en | aspectos generales de aplicables del Liderazgo) *100
base a la norma la 1ISO 9001: 2015. % de cumplimiento de planificacion=
ISO 9001 Esto servira para Planificacia (N° de requisitos cumplidos de la
mejorar la calidad de los | Fanticacion Planificacién/ N° total de requisitos
(ISO 9001, 2015) | servicios ofrecidos a los aplicables de la Planificacion) *100
clientes.
% de cumplimiento de Apoyo= (N° de
Apoyo requisitos cumplidos de apoyo/ N°

total de requisitos aplicables de
Apoyo) *100
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Operacién

% de cumplimiento de Operacion=
(N° de requisitos cumplidos de la
Operacion/ N° total de requisitos
aplicables de Operacion) *100

Evaluacion del

% de cumplimiento de Evaluacion del
Desempefio= (N° de requisitos
cumplidos de la evaluacion del

desempeio desempeiio / N° total de requisitos
aplicables de la Evaluacion del
Desempefio) *100
% de cumplimiento de Mejora= (N°
. de requisitos cumplidos de
Mejora

Mejora / N° total de requisitos
aplicables de Mejora) *100
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VARIABLE
DEPENDIENTE:

cliente

Satisfaccion del

La Satisfaccion al
cliente es la
percepcion y la
evaluacion del
cliente, sobre los
productos y
servicios
recibidos

(Mondragon
Garcia &
Mondragon
Mondragon,
2019)

El modelo SERVQUAL
en la empresa Turismo
THG S.A.C. en esta
investigacion, es
fundamental porque
ayuda a medir la calidad
del servicio ofrecido en 5
aspectos o dimensiones
los cuales son:

Fiabilidad, empatia,
tangibilidad, seguridad y
capacidad de respuesta.

Fiabilidad

% de Cumplimiento de Fidelidad =
(Puntaje alcanzado de Fidelidad/
Puntaje maximo de Fidelidad) *100

Empatia

% de Cumplimiento de Empatia=
(Puntaje alcanzado de Fidelidad/
Puntaje maximo de Fidelidad) *100

Tangibilidad

% de Cumplimiento de Tangibilidad
= (Puntaje alcanzado de
Tangibilidad / Puntaje maximo de
Tangibilidad) *100

Seguridad

% de Cumplimiento de Seguridad=
(Puntaje alcanzado de Seguridad/
Puntaje maximo de Seguridad) *100

Capacidad de
Respuesta

% de Cumplimiento de Capacidad
de Respuesta= (Puntaje alcanzado
de Capacidad de Respuesta/
Puntaje maximo de Capacidad de
Respuesta) *100

Leyenda

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

abdhwdNkF

Razon

Operacionalizacion de variables

Nota. Mediante esta tabla se visualizara las dimensiones y sus indicadores de cada variable.
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lll.  Materiales y Métodos

3.1.

3.1.1.

3.1.2.

3.2.

3.2.1.

Material

Poblacién
La poblacion esta conformada por todos los 98 clientes empresa

Turismo THG S.A.C.

Muestra
La muestra es igual a la poblacién, por tanto; esta representada
por los 98 clientes de la empresa Turismo THG S.A.C.

Métodos

Disefio de Contrastacion
Nuestra investigacion serda un disefilo no experimental,
transversal. Debido que no hay modificacion o manipulaciéon de
las variables. Cuya representacion grafica se muestra a

continuacion:

.

SGC——»R—> sC

Donde:

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

SC: Satisfaccion del Cliente

R: Relacion del nivel de impacto del SGC en la Satisfaccion del
Cliente

3.2.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de datos

Para el desarrollo del proyecto, se condujo a utilizar las

técnicas y herramientas descritas en la tabla 7.
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Tabla 7

Instrumentos de recoleccidon de datos

VARIABLE TECNICAS INSTRUMENTOS FUENTE
Andlisis Formato registro de
. Documentos
Documentario datos
. ISO
Variable
Independiente:

Sistema de Observacion Guia de Procesos de la

Gestion de Calidad Directa Observacion empresa

Lista de Verificacion

Verificacion ) Procesos de la
(Check list)
empresa
Variable
Dependiente: . . .
.p .. Encuesta Cuestionario Clientes de la
Satisfaccion del
empresa

cliente

Nota. Mediante esta tabla se visualizara las técnicas e instrumentos que se requieren para
poder recolectar datos de la investigacion.

3.2.3. Metodologia de la investigacion

Se toma en cuenta el siguiente tipo y nivel de la investigacion:

a. Tipo de investigacion: Aplicada, porque se utilizan los
conocimientos tedricos de la norma internacional 1SO 9001:2015
disefiando un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa Turismo THG S.A.C. Trujillo
2023.

b. Nivel de investigacion: Descriptiva, porque se identifica y describe

la realidad, objeto de investigacidon y define variables en la empresa
Turismo THG S.A.C. Truijillo.
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3.2.4. Procesamiento y analisis de datos
Para la recoleccion de datos y procesamiento de estos se usaron

las herramientas descritas en la tabla 8.

Tabla 8

Herramientas de procesamiento y analisis

VARIABLE HERRAMIENTAS
Variable Independiente: Formato ISO
Sistema de Gestion de Estadistica (Diagramas)

Calidad Modelo Bizagi
Ms Project

Variables Dependiente:

. ., . Encuestas
Satisfaccion del cliente

Nota. Mediante esta tabla se visualizard las herramientas que se requieren para
procesar los datos obtenidos en la investigacion.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Desarrollo del Objetivo Especifico N°01:

OEO1: “Realizar un diagnéstico de la gestidon de la calidad actual de

la empresa Turismo THG S.A.C.”

En funcidbn a la normativa y requerimientos de la norma ISO
9001:2015, se realiz6 un diagndstico inicial para determinar el nivel
de cumplimiento de la empresa con respecto a la gestion de la

calidad.

El diagndstico se realiz6 a través de una lista de verificacion que
consideraba los parametros de evaluacion de la Tabla 9. La lista de
verificacion se baso6 especificamente en evaluar los capitulos 4; 5; 6;
7;8;9y 10 delanormalSO 9001:2015, cabe aclarar que los capitulos
1; 2 y 3 tienen caracter introductorio. Para completar la informacion

de la lista de verificacion se realizé en coordinaciéon con la Gerencia

General.
Tabla 9
Puntaje para Lista de Verificacion ISO 9001:2015
PUNTAJE ABREVIATURA DESCRIPCION
0 IR No existe evidencia de un método o practica
Métodos y practicas utilizados no son
! NG adecuados
Métodos y practicas utilizados se acercan al
2 PC cumplimiento de la norma, pero requieren
cambios mayores
Métodos y practicas requieren de pequefios
3 c cambios para su conformidad con la norma
4 TC Métodos y practicas conformes con el

requisito evaluado
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Los puntajes obtenidos en cada capitulo seran promediados por el
maximo de puntos que se puedan obtener en los mismos dando como
resultado un porcentaje con limite del 100% para determinar su nivel
de cumplimiento. Por ello en la Tabla 10, se establecen los
Parametros de los porcentajes de cumplimiento de la norma I1SO
9001:2015.

Tabla 10
Porcentajes de Cumplimiento de la ISO 9001:2015

RANGO DE
PORCENTAJE DE DESCRIPCION
CUMPLIMIENTO

Alineamiento con la norma ISO
[0% - 55%[ 9001:2015 es inaceptable. Corregirse
inmediatamente.
Alineamiento con la norma ISO
9001:2015, no aceptable. Debe
realizarse correcciones a corto y
mediano plazo.
Alineamiento con la norma ISO
9001:2015 es aceptable
Alineamiento con la norma ISO
9001:2015 encima de lo esperado

[55% - 75%]

[75% - 85%]

[85% - 100%)]

Los resultados del diagnéstico a través del uso de la lista de
verificacion se presentan en la Tabla 11, empleando la Lista de
Verificacion propuesta (Anexo 3).

Tabla 11
Resultados del Diagnéstico de la ISO 9001:2015

PORCENTAJE
CAPITULO REQUISITO ISO 9001:2015 DE
CUMPLIMIENTO

4 Contexto de la Organizacién 6%
5 Liderazgo y Participacion 22%
6 Planificacion 21%
7 Apoyo 9%
8 Operacion 14%
9 Evaluacion de Desempefio 7%
10 Mejora 18%
Cumplimiento General 13%
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Tal como se aprecia en los resultados del Diagnéstico de la ISO
9001:2015 la empresa solo cumple con el 13 % de los requerimientos
del Sistema Gestion de la Calidad. Segun lo expresado en la Tabla
10, el porcentaje resultante es inaceptable y se debe proceder a su

correccion.
Para comprender mejor el estado de la empresa respecto a los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, se detallara el andlisis por

capitulo.

Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

En este capitulo, se aprecia que la empresa no tiene una compresion
clara de las cuestiones externas e internas que afectan a su servicio.
De igual manera no ha logrado comprender las necesidades y
expectativas de sus partes interesadas, debido a que carece de una

metodologia para detectarlas, definirlas y darles seguimiento.
La empresa tampoco ha determinado el alcance del SGC. De igual
forma, aun no se han identificado los procesos necesarios del SGC,

lo cual imposibilita el seguimiento adecuado.

Capitulo 5: Liderazgo y Participacion

En este capitulo, se aprecia una situacion alarmante, la alta direccién
no ha mostrado ningun signo de liderazgo con respecto al SGC, ni
siquiera la comunicacion ni los recursos apropiados para los
procesos, careciendo de un enfoque al cliente. Ademas de ello, la alta
direccion no ha establecido roles de responsabilidad dentro de sus

colaboradores para que se vele por el SGC.

Por otro lado, cuenta con una politica de calidad que esta
documentada, disponible y ha sido comunicada a sus colaboradores,

pero no en su totalidad, lo cual implica mejorar su distribucion. Es
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necesario, revisar la pertinencia de lo expresado en la Politica de la
Calidad.

Capitulo 6: Planificacion

La empresa no planifica adecuadamente el SGC, porque no prevé de
manera oportuna los riesgos y oportunidades, y la manera de poder
abordar estos. Sin embargo, tiene objetivos de calidad coherentes con
su politica y que cuentan con requisitos legales aplicables, pero, tal
como se menciond, carecen de una evaluacién apropiada de los
riesgos y oportunidades, asi como la consulta de sus colaboradores.
Es importante recalcar que la organizacién no ha determinado los
recursos a requerir, el plazo, indicadores ni tampoco ninguna clase de
documentacion relacionada al tema. Por lo cual, tampoco se puede

planificar cambios de manera adecuada.

Capitulo 7: Apoyo

La empresa no ha determinado los recursos necesarios para la
implementacion y mantenimiento de un SGC, teniendo falencias en la
asignacion de personas necesarias para el sistema, la identificacion
de la infraestructura y ambiente apropiados. Al no estar
implementado, no se cuentan con recursos de seguimiento y medicion

para inspecciones y controles.

No se han tomado acciones que aseguren 0 mejoren las
competencias de los colaboradores, observando también que no
existe una toma de conciencia apropiada de la importancia del SGC.
Asimismo, existe una clara deficiencia en la informacion vy
comunicaciéon dentro de la empresa, no informando ni definiendo que
informar de manera oportuna y careciendo de registros
documentados requeridos, con lo cual no se puede gestionar

adecuadamente la informacion.
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Capitulo 8: Operacion

La empresa debe de planificar y controlar de manera adecuada sus
operaciones, estableciendo criterios  pertinentes,  registro
documentario adecuado y un control de procesos adecuados, que
incluyan a los procesos contratados externamente. Se aprecia una
clara inexistencia de requisitos para los servicios, con lo cual la

provision y liberacion de los servicios es inadecuada.

Capitulo 9: Evaluacion de Desempefio

La empresa no cuenta con una metodologia de seguimiento ni
evaluacion de esta, esto se ve reflejado en la inexistencia de una
metodologia para medir la percepcion del cliente, ni para realizar
auditorias internas. Al no disponer de datos documentados o de los
indicadores, no se realiza un adecuado analisis ni evaluacion

conllevando que la revisidon por la Alta Direccion sea deficiente.

Capitulo 10: Mejora

La empresa no planifica de manera adecuada acciones para mejorar
la satisfacciéon del cliente. Asimismo, tienen un proceso para el
procesamiento de no conformidades y quejas que debe ser
actualizado y establecer una metodologia que permita el analisis de
los mismo ya que el proceso no cuenta con medio de registro que
puede producir repetitividad. Es importante que pueda disponer de

herramientas adecuadas que apoyen a la mejora continua.
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Desarrollo del Objetivo Especifico N°02:

OEO02: “Realizar un diagnoéstico del nivel de satisfaccion del cliente

actual de la empresa Turismo THG S.A.C.”

Para determinar el nivel de satisfaccion del cliente, se aplicé un
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, el cual fue adaptado
al presente estudio. Este cuestionario fue facilitado a los clientes de
la empresa, los cuales valoraron el servicio en escala del del 1 al 5
por cada dimensién del modelo SERVQUAL. En la Tabla 5, se hizo la
descripcion de la leyenda segun la escala que tenga. En la tabla 12
se propuesta se complementa esa informacion al afiadir la
perspectiva del cliente segun la escala y su representacion

porcentual.

Tabla 12

Percepcién de calidad de acuerdo con el puntaje

Escala Percepcion de la Calidad Rango
Porcentual
1 Extremadamente insatisfecho [0% - 20% [
2 Insatisfecho [20% - 40% [
3 Neutro [40% - 60% |
4 Satisfecho [60% - 80% [
5 Extremadamente Satisfecho [80% - 100%]

Se determind la percepcion de la calidad de servicio de la empresa
con el cuestionario de las dimensiones del modelo SERVQUAL
(Anexo 4), para la viabilidad de esta se utilizo el Alfa de Cronbach que
permite medir la confiablidad del instrumento y su validez. En la tabla

13, se muestra la confiabilidad segun el rango de alfa.
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Tabla 13

Confiabilidad segun el Rango del coeficiente Alfa Cronbach

Intervalo del coeficiente Confiabilidad
[0; 0.5] Inaceptable
[0.5; 0.6] Pobre
[0.6; 0.7] Débil
[0.7; 0.8] Aceptable
[0.8; 0.9] Bueno
[0.9; 1] Excelente

Se determiné el valor del Alfa de Cronbach con la aplicaciéon de las 29
preguntas del Cuestionario (Anexo 4), que usa la Escala de Likert, a
los 98 clientes de Turismo THG S.A.C. dando por resultado los

siguientes datos:

Tabla 14

Datos obtenidos para determinar Alfa Cronbach

Descripcion Valor
Numero de Preguntas/items (K) 29
Sumatoria de la Varianza de

cada item (Z Vi) 30.95356102
Varianza total (Vt) 157.1245314

Los datos obtenidos son reemplazados, en la siguiente formula para

obtener el Alfa de Cronbach.

xX=

K XVil 29 1 30.95356102
K-1 vt | 29-1 157.1245314

Obtenemos:
o= (0.831678385

Lo cual indica un valor del Alfa de Cronbach bueno, y se puede afirmar
la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos. A continuacion,

se realizard el andlisis de las preguntas del cuestionario.
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Dimensién tangible

Pregunta 1: ¢ El estado mecanico de las unidades (buses) de Turismo

THG S.A.C estan en perfectas condiciones?

Tabla 15

Resultados obtenidos de la Pregunta 1
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
JEl estado Totalmente de acuerdo 24 24.49%
mecanico de las De acuerdo 31 31.63%
unidades (buses) de Indeciso 43 43.88%
Turismo THG S.A.C En desacuerdo 0 0%

estan en perfectas
o Totalmente en desacuerdo 0 0%
condiciones?

Pregunta 2: ¢La limpieza de las unidades de Turismo THG S.A.C.

son adecuadas?

Tabla 16
Resultados obtenidos de la Pregunta 2
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Lalimpieza de las Totalmente de acuerdo 27 27.55%
unidades de De acuerdo 25 25.51%
Turismo THG Indeciso 22 22.45%
S.A.C. son En desacuerdo 24 24.49%
adecuadas? Totalmente en desacuerdo 0 0%

Pregunta 3: ¢ Existe comodidad en las unidades (buses) de Turismo
THG S.A.C.?
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Tabla 17

Resultados obtenidos de la Pregunta 3

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
_ . Totalmente de acuerdo 23 23.47%
¢ Existe comodidad
) De acuerdo 26 26.53%
en las unidades _
, Indeciso 31 31.63%
(buses) de Turismo
En desacuerdo 18 18.37%
THG S.A.C.?
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Pregunta 4: ¢Los conductores de Turismo THG S.A.C. tienen una

apariencia pulcra?

Tabla 18
Resultados obtenidos de la Pregunta 4
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 16 16.33%

¢ Los conductores
De acuerdo 28 28.57%

de Turismo THG _

Indeciso 32 32.65%

S.A.C. tienen una
o En desacuerdo 20 20.41%

apariencia pulcra?
Totalmente en desacuerdo 2 2.04%

Pregunta 5: ¢Los buses en servicio que utiliza Turismo THG S.A.C.

son visualmente atractivos?

Tabla 19
Resultados obtenidos de la Pregunta 5
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢,Los buses en Totalmente de acuerdo 27 27.55%
servicio que utiliza De acuerdo 25 25.51%
Turismo THG Indeciso 26 26.53%
S.A.C. son En desacuerdo 20 20.41%
visualmente
Totalmente en desacuerdo 0 0%

atractivos?
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Dimension Empatia

Pregunta 6: ¢Los colaboradores de Turismo THG S.A.C. entienden

las necesidades especificas del servicio?

Tabla 20

Resultados obtenidos de la Pregunta 6

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Los colaboradores Totalmente de acuerdo 20 20.41%
de la Turismo THG De acuerdo 27 27.55%
S.A.C. entienden  Indeciso 29 29.59%
las necesidades En desacuerdo 21 21.43%
especificas del
Totalmente en desacuerdo 1 1.02%

servicio?

Pregunta 7. ¢ Turismo THG S.A.C. mantiene horarios convenientes

para su atencion?

Tabla 21
Resultados obtenidos de la Pregunta 7
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Turismo THG Totalmente de acuerdo 28 28.57%
S.A.C. mantiene De acuerdo 29 29.59%
horarios Indeciso 33 33.67%
convenientes para  En desacuerdo 8.16%
Su atencion? Totalmente en desacuerdo 0%

Pregunta 8: ¢Siente que Turismo THG S.A.C. se preocupa por sus

mejores intereses?
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Tabla 22

Resultados obtenidos de la Pregunta 8

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Siente que Totalmente de acuerdo 14 14.29%
Turismo THG De acuerdo 33 33.67%
S.A.C. se preocupa Indeciso 29 29.59%
por sus mejores En desacuerdo 20 20.41%
intereses? Totalmente en desacuerdo 2 2.04%

Pregunta 9: ¢ Turismo THG S.A.C. mantiene un servicio personalizado de

acuerdo con sus expectativas?

Tabla 23
Resultados obtenidos de la Pregunta 9
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Turismo THG Totalmente de acuerdo 18 18.37%
S.A.C. mantiene un De acuerdo 19 19.39%
servicio Indeciso 28 28.57%
personalizado de  En desacuerdo 30 30.61%

acuerdo con sus
Totalmente en desacuerdo 3 3.06%

expectativas?

Pregunta 10: ¢Le logran satisfacer los horarios que tiene Turismo

THG S.A.C.?
Tabla 24
Resultados obtenidos de la Pregunta 10
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Le logran Totalmente de acuerdo 19 19.39%
satisfacer los De acuerdo 21 21.43%
horarios que tiene  Indeciso 31 31.63%
Turismo THG En desacuerdo 27 27.55%
S.AC.? Totalmente en desacuerdo 0 0%
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Dimensiéon Fiabilidad

Pregunta 11: ¢ Cuando los clientes presentan algun tipo de problema
y/o inconveniente, Turismo THG S.A.C. muestran un sincero interés

en solucionarlo?

Tabla 25
Resultados obtenidos de la Pregunta 11
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
; Cuando los
¢ Totalmente de acuerdo 21 21.43%
clientes presentan
algan tipo de De acuerdo 16 16.33%
inconveniente, En desacuerdo 6 6.12%
Turismo THG
S.A.C. muestran un
Totalmente en desacuerdo 1 1.02%

sincero interés en

solucionarlo?

Pregunta 12: ¢ Turismo THG S.A.C. cumple con la ruta establecida?

Tabla 26
Resultados obtenidos de la Pregunta 12
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 31 31.63%
¢, Turismo THG De acuerdo 30 30.61%
S.A.C. cumple con Indeciso 29 29.59%
la ruta establecida? En desacuerdo 8 8.16%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Pregunta 13: ¢ Turismo THG S.A.C. presta su servicio en el tiempo

acordado?
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Tabla 27

Resultados obtenidos de la Pregunta 13

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 25.51%
¢ Turismo THG
De acuerdo 23 23.47%
S.A.C. presta su _
o Indeciso 27 27.55%
servicio en el
. En desacuerdo 20 20.41%
tiempo acordado?
Totalmente en desacuerdo 3 3.06%

Pregunta 14: ¢ Turismo THG S.A.C. desempefia su servicio

habitualmente bien?

Tabla 28
Resultados obtenidos de la Pregunta 14
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Turismo THG Totalmente de acuerdo 20 20.41%
S.A.C. desempefia De acuerdo 26 26.53%
Su servicio Indeciso 28 28.57%
habitualmente En desacuerdo 23 23.47%
bien? Totalmente en desacuerdo 1 1.02%

Pregunta 15: ¢ Turismo THG S.A.C. cumple con los horarios

establecidos para la partida de sus unidades?

Tabla 29
Resultados obtenidos de la Pregunta 15
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Turismo THG Totalmente de acuerdo 25 25.51%
S.A.C. cumple con  pe acuerdo 21 21.43%
los horarios Indeciso 28 28.57%
establecidos parala gp desacuerdo 23 23.47%

partida de sus

unidades? Totalmente en desacuerdo 1 1.02%

Pregunta 16: ¢ Turismo THG S.A.C. no comete errores durante la

realizacion de su servicio?



Tabla 30

Resultados obtenidos de la Pregunta 16

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Turismo THG Totalmente de acuerdo 23 23.47%
S.A.C. no comete  De acuerdo 22 22.45%
errores durante la  Indeciso 27 27.55%
realizacion de su  En desacuerdo 25 25.51%
servicio? Totalmente en desacuerdo 1 1.02%

Pregunta 17: ¢ El servicio que brinda la empresa Turismo THG es el

esperado?
Tabla 31
Resultados obtenidos de la Pregunta 17
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 30.61%
¢ El servicio que
_ De acuerdo 26 26.53%
brinda la empresa _
_ Indeciso 21 21.43%
Turismo THG es el
En desacuerdo 21 21.43%
esperado?
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Dimensién Capacidad de Respuesta

Pregunta 18: ¢Se siente conforme con el desempefio de los

colaboradores de la empresa Turismo THG S.A.C.?

Tabla 32
Resultados obtenidos de la Pregunta 18
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Se siente Totalmente de acuerdo 20 20.41%
conforme conel  De acuerdo 28 28.57%
desempefio de l0s  |ndeciso 29 29.59%
colaboradores de la g desacuerdo 20 20.41%
empresa Turismo
THG SAC.2 Totalmente en desacuerdo 1 1.02%
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Pregunta 19: ¢ Valora el esfuerzo que brindan los colaboradores de
la empresa Turismo THG S.A.C.?
Tabla 33

Resultados obtenidos de la Pregunta 19

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Valora el esfuerzo Totalmente de acuerdo 22 22.45%
que brindan los De acuerdo 27 27.55%
colaboradores de la Indeciso 28 28.57%
empresa Turismo  En desacuerdo 21 21.43%

THG S.A.C.? Totalmente en desacuerdo 0 0%

Pregunta 20: ¢ Los conductores de Turismo THG S.A.C. buscan lo
mejor para los intereses de sus clientes?
Tabla 34

Resultados obtenidos de la Pregunta 20

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Los conductores  Totalmente de acuerdo 23 23.47%
de Turismo THG  De acuerdo 25 25.51%
S.A.C. buscan lo Indeciso 23 23.47%

mejor paralos  Ep desacuerdo 25 25.51%

intereses de sus

clientes? Totalmente en desacuerdo 2 2.04%

Pregunta 21: ¢ Turismo THG S.A.C. los mantiene informados con
respecto a la ejecucion del servicio dispuesto?

Tabla 35

Resultados obtenidos de la Pregunta 21

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Turismo THG Totalmente de acuerdo 25 25.51%
S.A.C. los mantiene De acuerdo 30 30.61%
informados con Indeciso 27 27.55%
respecto a la En desacuerdo 16 16.33%
ejecucion del
Totalmente en desacuerdo 0 0%

servicio dispuesto?
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Pregunta 22: ¢ Turismo THG S.A.C. muestra acciones rapidas para
satisfacer las necesidades que se presenten en el servicio?
Tabla 36

Resultados obtenidos de la Pregunta 22

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢ Turismo THG Totalmente de acuerdo 19 19.39%
S.A.C. muestra De acuerdo 35 35.71%

acciones rapidas  Indeciso 37 37.76%
para satisfacer las  En desacuerdo 7 7.14%

necesidades que se

presenten en el Totalmente en desacuerdo 0 0%

servicio?

Pregunta 23: ¢ Los colaboradores de Turismo THG S.A.C. siempre
estan dispuestos a ayudarle?

Tabla 37
Resultados obtenidos de la Pregunta 23

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Los colaboradores Totalmente de acuerdo 28 28.57%
de Turismo THG De acuerdo 25 25.51%
S.A.C. siempre Indeciso 29 29.59%
estan dispuestos a  En desacuerdo 16 16.33%

ayudarle? Totalmente en desacuerdo 0 0%

Pregunta 24: ¢ Considera que el desempefio y decisiones de los
colaboradores es relevante durante el servicio?
Tabla 38

Resultados obtenidos de la Pregunta 24

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Considera que el  Totalmente de acuerdo 26 26.53%
desempefio de los De acuerdo 40 40.82%

colaboradores Indeciso 20 20.41%
como relevante  En desacuerdo 12 12.24%
para el servicio?  Totalmente en desacuerdo 0 0%
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Dimensién Sequridad

Pregunta 25: ¢ El comportamiento de los colaboradores de Turismo

THG S.A.C. le transmite confianza?

Tabla 39
Resultados obtenidos de la Pregunta 25
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢El comportamiento  Totalmente de acuerdo 21 21.43%
de los De acuerdo 30 30.61%
colaboradores de  |ndeciso 31 31.63%
Turismo THG En desacuerdo 15 15.31%

S.A.C. le transmite

confianza? Totalmente en desacuerdo 1 1.02%

Pregunta 26: ¢ Se siente seguro al realizar las transacciones fisicas

o digitales en la Turismo THG S.A.C.?

Tabla 40
Resultados obtenidos de la Pregunta 26
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Se siente seguro  Totalmente de acuerdo 36 36.73%
al realizar las De acuerdo 41 41.84%
transacciones Indeciso 18 18.37%
fisicas o digitales  gp desacuerdo 3 3.06%
en la Turismo THG
SAC? Totalmente en desacuerdo 0 0%

Pregunta 27: ¢ Los colaboradores de Turismo THG S.A.C. son

siempre corteses con ustedes?
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Tabla 41

Resultados obtenidos de la Pregunta 27

Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Los colaboradores Totalmente de acuerdo 28 28.57%
de Turismo THG De acuerdo 30 30.61%
S.A.C. son siempre Indeciso 27 27.55%
corteses con En desacuerdo 11 11.22%
ustedes? Totalmente en desacuerdo 2 2.04%

Pregunta 28: ¢ Los colaboradores de Turismo THG S.A.C. tienen

conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

Tabla 42
Resultados obtenidos de la Pregunta 28
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
¢Los colaboradores  Totalmente de acuerdo 20 20.41%
de Turismo THG  pe acuerdo 38 38.78%
S.A.C. tienen Indeciso 32 32.65%
conocimientos En desacuerdo 8 8.16%
suficientes para
responder a sus Totalmente en desacuerdo 0 0%
preguntas?

Pregunta 29: ¢ Turismo THG S.A.C. se preocupa por la comodidad

del usuario respetando las NORMAS ANTI-COVID?

Tabla 43
Resultados obtenidos de la Pregunta 29
Pregunta Leyenda Frecuencia Porcentaje
< iT(‘:Jr'SmO THG  Totalmente de acuerdo 10 10.20%
A.C. se preocupa
PréociPd  be acuerdo 47 47.96%
por la comodidad Indec 21 21 43%
del usuario nAeciso 4370
respetando las En desacuerdo 20 20.41%
NORMAS ANTI- o
COVID? Totalmente en desacuerdo 0 0%
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Posteriormente, se determino el puntaje promedio por pregunta para
obtener de esta manera el promedio por las dimensiones del Modelo
SERVQUAL, el resultado se muestra en la tabla 44.

Tabla 44
Promedios de las dimensiones del Modelo SERVQUAL

SUMA DE CANTIDAD
DIMENSIONES PROMEDIO DE

PREGUNTAS PREGUNTAS PROMEDIO

Fiabilidad 24.82 7 3.55
Empatia 17.13 5 3.43
Tangibilidad 17.89 5 3.58
Seguridad 18.60 5 3.72
Capacidad  de 25.21 7 3.60
Respuesta

Promedio 357
General

En base a estos resultados, se puede interpretar que el promedio
general segun la evaluacion en las dimensiones del Modelo
SERVQIAL es de 3.57, equivalente a un 71.49% en el rango
porcentual. Por lo tanto, se puede concluir que la percepciéon de la
calidad del servicio fue satisfecha, esto segun la Tabla 12. Sin
embargo, queda un amplio espacio de mejora considerando que la
puntacion obtenida es promedio y la frecuencia es variable. Por lo
cual, se puede observar que no se tiene un método fijo de trabajo y

esto afecta en la perspectiva y satisfaccion de los clientes.
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4.3. Desarrollo del Objetivo Especifico N°03:

OEOQ3: “Establecer los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015 que falten en la

empresa Turismo THG S.A.C.”

Después de aplicacion del diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad, se disefiaron la documentacion,

procedimientos e instructivos para cada capitulo segun lo propuesto por la norma ISO 9001:2015, dicha relacion se

muestra en la Tabla 45:

Tabla 45
Documentacién faltante para el Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma 1SO 9001:2015
CAPITULO REQUISITO DOCUMENTO FALTANTE
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto Andlisis Estratégico
4. Contexto | 4.2 C_omprenS|on de las neces!dades y expectativas de los Matriz de partes interesadas
de la trabajadores y de otras partes interesadas

Organizacion

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad

Alcance

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Mapa de procesos

5. Liderazgo y
participacion
de los
colaboradores

5.1 Liderazgo y Compromiso

Encuesta de satisfaccion al cliente interno y
externo

5.2 Politica de calidad

Politica de SGC

5.3 Roles de responsabilidades

Organigrama

Perfil de Puestos

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Matriz de riesgos y oportunidades

Planif?c;acién 6.2 Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos Objetivos de SGC
6.3 Planificacion de los cambios Procedimiento de planificacién de cambios
7. Apoyo 7 1 RECUTSOS Programa de capacitaciones

Plan de mantenimiento
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Programa de Calibracién

7.2 Competencia

Perfil de Puestos

7.3 Toma de conciencia

Programa de sensibilizacion

7.4 Informacion y comunicacion

Métodos para la comunicacion externa e interna

7.5 Informacién documentada

Procedimiento para el control documentario

8. Operacién

8.1 Planificacion y control operacional

Procedimiento de Planificacién de Servicios

8.2 Requisitos para los servicios

Formato de registro para los requisitos de los
clientes

8.3 Disefo y desarrollo de los servicios

Formato de 6rdenes de servicio

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Formato de evaluaciéon de proveedores

Formato de Solicitud de orden de compra

8.5 Provision del servicio

Procedimiento para la identificacion y la
trazabilidad

8.6 Liberacioén de los servicios

Formato de salida de servicio

8.7 Control de las salidas no conformes

Formato para el control de salidas no conformes

9. Evaluacion

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

Tablero de control

de 9.2 Auditoria interna Informe de auditoria
desempefio | 9.3 Revisién por la direccion Formato de la revision por la direccion
Procedimiento para la accion correctiva de
, . . servicios no conformes
. 10.2 No conformidad y accion correctiva
10. Mejora

Formato de Solicitud de Acciéon

10.3 Mejora continua

Formato de registro de mejoras planificadas

Nota: Esta documentacion es aplicable a Turismo THG S.A.C.
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Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

A) Analisis estratégico

Tal como el nombre del capitulo 4 lo indica, el analisis estratégico que

se realiza ser& acerca de factores internos y externos de la empresa.

Para realizar lo mencionado, se empleara el Andlisis PESTEL

(Factores Externos) y Analisis de cadena de Valor (Factores Internos),

con la informacién obtenida se establecera una matriz FODA donde

se podran evaluar las estrategias con la informacion obtenida.

a. Andalisis PESTEL

Tabla 46

Andlisis de Macroentorno PESTEL

FACTOR

CONDICIONES

IMPACTO

Politico

Econdmico

Corrupcién presente en las entidades estatales
reguladoras del servicio, beneficiando en la
exoneracion de multas de transito.

Inestabilidad politica y pelea entre los poderes del
Estado genera incertidumbre en la inversion local y
externa.

Incremento del precio de combustible Diesel en
aproximadamente un 20% con respecto al afio 2022
Crecimiento econdmico en la region La Libertad en
un crecimiento promedio anual del 2.5 %, segun el
BCRP.

Trabajadores calificados disponibles en el mercado
nacional para ser contratados en trabajos de mayor
precision

Recesion en las empresas agricolas y
agroindustriales que contratan servicios de

transporte para sus colaboradores

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

Positivo

Negativo
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Social

Tecnologico

Ambiental

Legal

El costo de vida en Trujillo es alto, registrando una

inflacion anual de 9.75 %. Siendo una de las tres Negativo
ciudades mas caras de Peru.

Informalidad en el sector de transporte se

demuestra en la inseguridad de las carreteras y Negativo
riesgos de robo durante los viajes.

Aumento de casos de extorsiones en casi 50% con

Negativo
respecto al afio 2022
Incremento en el turismo interno del pais en mas del
25% con respecto al afio 2022, implicando mayor Positivo
flujo y desplazamiento por via terrestre.
Aumento de la competencia en el sector transporte, )
Negativo
debido a la alta oferta de buses a nivel local.
Nuevas tecnologias de GPS permiten al sector de
transporte ofrecer mayor seguridad y confianza a Positivo
sus clientes en casos de siniestros o robos
Incremento de los canales de comunicacion con los
clientes y redes sociales para dar a conocer los Positivo
servicios ofrecidos
Existencia de repuestos alternos Positivo
Combustible Diesel con més pureza de
componentes permite el cuidado del medio Positivo
ambiente
Incremento de vehiculos con normativa Euro 5, que N
Positivo
permite reducir el consumo de Diesel.
Las vias en mal estado y planificacion inadecuada
producen congestion en el transito de la ciudad de Negativo

Truijillo

Marco legal cambiante en el tiempo, nuevas

condiciones para prestar el servicio de transporte de  Negativo
personas, dadas por SUTRAN

Mayor control legal por parte de SUNAT, en la

] Negativo
compra y venta de vehiculos usados.
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b. Anadlisis de la Cadena de Valor

Figura 4

Fortalezas y debilidades de la Cadena de Valor en Turismo THG

Predisposicién para

Predisposicién para

Predisposicién
para establecer un

Predisposicién para

Predisposicién para

Fortalezas
establecer un SGC establecer un SGC sac establecer un SGC establecer un SGC
RECURSOS Inadecuada
GENERALES Gestion de comunicacion entre Gestion de . . L. .
- . . . . Gestion de relaciones|Gestion de relaciones
Debilidades relaciones las dreas involucradas relaciones . :
. - . inadecuada inadecuada
inadecuada en el servicio de inadecuada
manera directa
Proveedores con [No requiere equipos o Personal con
Fortalezas certificaciones de herramientas muy conocimientos en Costos bajos
calidad costosas Tl
TECNOLOGIA =
No cuentan con No cuentan con Falta de tecnologia
Debilidades tecnologia para el |Falta de calibracién de | tecnologia para el |Falta de presencia en | para registrar todos
control de maquinas y equipos control de redes sociales los requerimientos
inventarios inventarios del cliente
Distribucion adecuada .
) . ) ) Espacios . . . . " .
Espacios disponibles del espacio para disponibles para Espacios disponibles | Espacios disponibles
Fortalezas para redistribuir los realizar las reZistribuirF:os para instalar un area | para instalar un area
inventarios operaciones en los . ) publicitaria de atencion al cliente
B inventarios
vehiculos
INFRAESTRUCTURA Deficiente disefio de .
o ) Alta cantidad de . . . i
distribuciéon de Ubicacién alejada | Falta de accesibilidad
. productos . No cuenta con un
. espacios para el R K de los proveedores para los usarios a . L,
Debilidades R innecesarios en las . area de atencidén a
almacenamiento de | , i para que puedan | visitar la cochera de .
. . areas de producciony B reclamos y/o quejas
sus existencias y . hacer entregas los vehiculos
. almacén
herramientas
. Personal . .
Alto compromiso del . Alto compromiso Alto compromiso del
Fortalezas experimentado en el
personal del personal personal
sector
Falta de capacitacién
RECURSOS HUMANOS Falta de personal Falta de personal
3 ) Falta de personal a todo el personal
- capacitado para Personal capacitado para .
Debilidades . . | encargado de para el manejo de
realizar control de desorganizado realizar control de . o .
) ) ) ) publicidad digital reclamos, quejas y
inventarios inventarios .
sugerencias
Fortalezas Amplia Cartera de Amplia Cartera de Amplia Cartera de | Amplia Cartera de Amplia Cartera de
proveedores proveedores proveedores proveedores proveedores
Gestion del Gestion del Gestion del Gestion del Gestion del
ABASTECIMIENTO L i i ety -
Debilidades abastecimiento solo | abastecimiento solo abastecimiento | abastecimiento solo | abastecimiento solo
guiada por el costo guiada por el costo solo guiada por el | guiada por el costo guiada por el costo
directo directo costo directo directo directo
LOGISTICA MARKETING Y SERVICIO POST
LOGISTICA INTERNA OPERACIONES
EXTERNA VENTAS VENTA
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c. Andlisis FODA

Para el analisis FODA se utilizaron de los aspectos internos y
externos relevantes de la empresa, obtenidos del analisis de
cadena de valor y andlisis PESTEL respectivamente, para
evitar ciertas incertidumbres y cambios existentes. Con la
finalidad de mejorar la toma de decisiones y el desempefio de
la empresa. En la tabla 47, se muestra el analisis realizado,
donde se le asigna un cadigo(letra-namero) a cada fortaleza,
debilidad, amenaza y oportunidad para que sea identificable

posteriormente.

Tabla 47
Andlisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Proveedores con certificaciones de calidad

D1. Gestidn de relaciones inadecuada

F2. Sus operaciones no requieren equipos o

herramientas muy costosas

D2. Inadecuada comunicacion entre las
areas involucradas en el servicio de

manera directa

F3. Personal con conocimientos en TI

D3. No cuentan con tecnologia para el

control de inventarios

F4. Costos bajos para publicidad

D4. Falta de calibracion de maquinas y

equipos

F5. Espacios disponibles para redistribuir los

inventarios

D5. Falta de presencia en redes sociales

F6. Distribucién adecuada del espacio para

realizar las operaciones en los vehiculos

D6. Falta de tecnologia para registrar

todos los requerimientos del cliente

F7. Espacios disponibles para instalar un area

publicitaria

D7. Alta cantidad de productos
innecesarios en las areas de produccion y

almacén

F8. Espacios disponibles para instalar un area

de atencion al cliente

D8. Ubicacion alejada de los proveedores

para que puedan hacer entregas
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F9. Alto compromiso del personal

D9. Falta de accesibilidad para los
usuarios a visitar la cochera de los

vehiculos

F10. Personal experimentado en el sector

D10. No cuenta con un area de atencion a

reclamos y/o quejas

F11. Amplia Cartera de proveedores

D11. Personal desorganizado

D12. Falta de personal capacitado para

realizar control de inventarios

D13. Falta de personal encargado de
publicidad digital

D14. Falta de capacitaciéon a todo el
personal para el manejo de reclamos,

guejas y sugerencias

D15. Gestion del abastecimiento solo

guiada por el costo directo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Crecimiento econémico en la region La
Libertad

A1l. Corrupcion presente en las entidades
estatales reguladoras del servicio,
beneficiando en la exoneracion de multas

de transito.

02. Trabajadores calificados disponibles en el
mercado nacional para ser contratados en

trabajos de mayor precision

A2. Inestabilidad politica y pelea entre los
poderes del Estado genera incertidumbre

en la inversion local y externa.

03. Incremento en el turismo interno del pais
en mas del 25% con respecto al afio 2022,
implicando mayor flujo y desplazamiento por

via terrestre.

A3. Incremento del precio de combustible
Diesel en aproximadamente un 20% con

respecto al afio 2022

O4. Nuevas tecnologias de GPS permiten al
sector de transporte ofrecer mayor seguridad y
confianza a sus clientes en casos de siniestros

0 robos

A4. Recesion en las empresas agricolas y
agroindustriales que contratan servicios de

transporte para sus colaboradores
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O5. Incremento de los canales de
comunicacién con los clientes y redes sociales

para dar a conocer los servicios ofrecidos

A5. El costo de vida en Trujillo es alto,
registrando una inflacién anual de 9.75 %.
Siendo una de las tres ciudades mas caras
de Peru.

0O6. Existencia de repuestos alternos

A6. Informalidad en el sector de transporte
se demuestra en la inseguridad de las
carreteras y riesgos de robo durante los

viajes.

O7. Combustible Diesel con mas pureza de
componentes permite el cuidado del medio

ambiente

A7. Aumento de casos de extorsiones en

casi 50% con respecto al afio 2022

08. Incremento de vehiculos con normativa
Euro 5, que permite reducir el consumo de

Diesel.

A8. Aumento de la competencia en el
sector transporte, debido a la alta oferta de

buses a nivel local.

A9. Las vias en mal estado y planificacion
inadecuada producen congestién en el

transito de la ciudad de Trujillo

A10. Marco legal cambiante en el tiempo
para prestar el servicio de transporte de

personas

A11. Mayor control legal por parte de
SUNAT, en la compra y venta de vehiculos

usados.

d. Analisis Estratégico

Para realizar el andlisis estratégico se utilizdé el andlisis

FODA anterior, para obtener Estrategias ofensivas, de

adaptacion, defensivas y de supervivencia. Para su facil

identificacion se emplean los cédigos descritos en la parte

anterior. En la tabla 48 se puede apreciar dicho Andlisis

Estratégico FODA.
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Tabla 48
Andlisis Estratégico FODA

Estrategia ofensiva (Fortaleza-
Oportunidad)

Estrategia de adaptacién (Fortaleza-
Amenaza)

Crecimiento
del

FO1.
Econémico y el
Turismo Interno (F1, F2, F3, O1, O3):

Aprovechar el

Incremento

FA1l. Mitigar Impactos de la Inestabilidad
Politica y Precios de Combustible (F3, A2,
A3):

- Utilizar proveedores con certificaciones
de calidad para mejorar ain mas los
servicios.

- Explotar el conocimiento en Tl y la
capacidad de operar sin equipos costosos
para ofrecer tarifas competitivas en el
mercado turistico.

- Promover los servicios a través de
canales de comunicacion mejorados Yy
redes sociales para captar el crecimiento

en el turismo interno.

- Diversificar proveedores y buscar contratos a
largo plazo para asegurar precios estables de
combustible.

- Capacitar al personal para enfrentar
situaciones de inestabilidad y mantener la

calidad del servicio.

FO2. Incorporar Nuevas Tecnologias
(F3, O4):

FA2. Afrontar la Competencia Local y la
Inflacion (F4, F5, A5, A8):

-Emplear sistemas de GPS avanzados
para garantizar seguridad y confianza en
los servicios turisticos.

-Aprovechar repuestos alternos para

optimizar costos operativos.

-Reducir costos de publicidad utilizando
espacios disponibles y aumentar la presencia
en redes sociales.

-Optimizar los inventarios para reducir costos

asociados a productos innecesarios.

Estrategia defensiva (Debilidades-
Oportunidad)

Estrategia de supervivencia (Debilidades-
Amenazas)

DO1. Abordar Problemas de Gestion y
Comunicacién (D1, D2, A9):

DA1l. Gestionar la Seguridad y la

Inestabilidad Legal (D9, D10, A6, A10, A11):
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- Implementar programas de capacitacion
para mejorar la gestion de relaciones,

comunicacioén interna y atencion al cliente.

- Rediseiar estratégicamente la
distribucion del espacio y la organizacién
del personal para enfrentar la congestiéon

del tréfico.

-Implementar un plan integral de seguridad
para proteger tanto a los vehiculos como a los
pasajeros frente a la inseguridad en las
carreteras y los riesgos de robo.

-Establecer procedimientos y politicas claras
para afrontar y resolver reclamos y quejas de
clientes, a pesar de la falta de un érea
especializada para ello.

-Mantener un seguimiento riguroso de los
cambios legales y regulatorios en el sector del
transporte, adaptando las operaciones vy

politicas para cumplir con las nuevas

normativas 'y evitar sanciones  por

incumplimiento.

DO2. Enfrentar la Falta de Tecnologiay
Problemas de Mantenimiento (D3, D4,
D6):

-Priorizar la adquisicion de tecnologia

para controlar inventarios y registrar
requerimientos de clientes.

-Establecer programas de mantenimiento
preventivo para calibrar equipos vy

magquinas.

B) Matriz de partes interesadas

La norma ISO 9001:2015 indica que se deben identificar a las

partes interesadas (stakeholders) de la empresa, comprendiendo

sus respectivas necesidades y expectativas con relacién al

Sistema de Gestion de Calidad. Por lo cual se representa la

interaccién entre estos en la empresa Turismo THG S.A.C.
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Figura 5
Identificacion de las Partes Interesadas

Gobierno

Supervisor Gerente

Entidad
Financierd

TURISMO THG

Operarios

Comunidad

O Partes interesadas externa

Proveedores

O Partes interesadas internas

O Empresa

Después de identificar las partes interesadas, se realiz6 un analisis de
las necesidades y expectativas. En la Tabla 49, se realizo el registro del

analisis de interesados.
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Tabla 49

Andlisis de Partes interesadas

REQUISITO DE LA
NECESIDADES Y

PARTES GRUPO CONOCIMIENTO NORMA ISO ALIANZA PODER LIDERAZGO
INTERESADAS EXPECTATIVAS 0001:2015

Servicio de calidad 8.1 Planificacion
: y Poder de decision

garantizado control operacional de | lidad del
Externo Bajo . . ¢ | Alto € la calidad de
CLIENTES Cumplimiento de  9.1.2 Satisfaccion al Persona servicio
Sus requisitos cliente
Precio Bajo No aplica
Mej(;)_ra_en |05d 7.1.3 Infraestructura
procedimientos de 7 4 4 ambiente para Clientes
los procesos. .
la operacion de los
procesos Asumen el
_ _ 7.1.4 Amb_is—:-nte para Gerente compromiso para
PERSONAL Interno Bajo Buen clima laboral  la operacion de los Alto satisfacer los
procesos requisitos del cliente

Identifica los
aspectos mas
relevantes a
cambiar para
corregir o prevenir

9. Evaluacién de Encargado de
desempeiio calidad
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perdidas en el
sistema de la
empresa

Mejora su
rendimiento y
productividad

laboral
Capacitacion y
desarrollo personal

10. Mejora continua

7.2 Competencia

GOBIERNO

Externo

Bajo

Cumplimiento de
las normas legales
y reglamentarias

5.1.2 Enfoque al
cliente

Gerente

Personal

Alto

Velar por el
cumplimiento de las

leyes establecidas

PROVEEDORE
S

Externo

Bajo

Alianzas de
beneficio mutuo
Cumplimiento de

los pagos
correspondientes a
tiempo

8.4.3 Control de los
procesos, productos
y servicios
suministrados

Gerente

Alto

Proporcionar los
recursos a la
organizacion

ENTIDAD
FINANCIERA

Externo

Bajo

Proporcionar
solvencia
econdémica a la
organizacion en
base al grado de
satisfaccion y
recomendacion de
los clientes

9.1.2 Satisfaccion al
cliente

Gerente

Alto

Financiar a la
organizacion

COMUNIDAD

Externo

Bajo

Proteccién del
medio ambiente

Organizacion

Alto
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Compromiso con
la comunidad

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los
procesos

Capacidad de
calificar a la
organizacion

SUPERVISOR

Interno

Cumplimiento del
Sistema de
Gestion de calidad
Control y
supervision de la
operacion integral
de la empresa.
Mejorar los
procesos en
funcion de las
acciones
correctivas o
preventivas para
eliminar el riesgo
del buen
funcionamiento del
SGC
Mejorar los
procesos en
funcion de las
acciones
correctivas o
preventivas para
eliminar el riesgo
del buen
funcionamiento del
SGC

Medio

5.1.1 Liderazgo y
compromiso

8. Planificacion

10. Mejora continua

9. Evaluacion de
desempefio

Todo el
personal de la

organizacion

Supervisar el
cumplimiento del
Alto sistema de gestion
de calidad
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GERENTE

Compromiso de 7.3 Toma de
los trabajadores conciencia
Compromiso
dentro de la 5. Liderazgo Proveedores
organizacion
Direccion
estrateglﬁ) gn base 4. Contgxto . O!e la
-y organizacion
conocimientos del Personal
contexto
Mejora de la Gestionar la
efectividad del 7. Apoyo
SGC

Interno Alto Tener planificado y

organizado el
sistema para
direccionar y
controlar los
cambios en los
requerimientos.
Mejora del
Sistema general
de la empresa
Mas clientes
satisfechos

6. Planificacion

cliente

10. Mejora continua

9.1.2 Satisfaccion al

Alta

Encargado de

calidad

implementacion del
Sistema de Gestion
de Calidad
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C) Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

D)

El alcance del SGC de la empresa se establecié determinando la
aplicabilidad o no de acuerdo con los requisitos de la norma ISO

9001:2015. Dando por resultado el siguiente alcance.

"El Sistema de Gestion de la Calidad abarca todas las operaciones
relacionadas con el transporte de personas en los sectores
turistico y de personal, desde la planificacion de rutas hasta la
atencion al cliente durante el trayecto. Incluye la gestion integral
de flotas, planificacion de itinerarios, mantenimiento de vehiculos,
seguridad durante los viajes, gestion de reservas y atencion al
cliente. Nuestro objetivo es asegurar la satisfaccion del cliente,
cumplir con estandares legales y mejorar continuamente para
proporcionar un servicio confiable y de alta calidad en el transporte

turistico y empresarial."

Mapa de Procesos

La norma ISO 9001:2015 tiene como requisito que la empresa
tome un enfoque de procesos, con la finalidad de identificar y
evaluar la interaccion de estos a nivel estratégico, operativo y de
apoyo. Se consideraron nuevos procesos relacionados a la norma
ISO 9001:2015 que permitirdn priorizar aspectos de la calidad del

servicio ofrecido.
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Figura 6

Mapa de procesos de Turismo THG S.A.C.
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Capitulo 5: Liderazqgo v participacion de los colaboradores

A) Encuesta de satisfaccién al cliente interno y externo

La norma ISO 9001:2015 tiene como uno requisito que la empresa
el enfoque de liderazgo, el cual implica considerar las necesidades
y expectativas de los clientes, tanto internos como externos, y
como Turismo THG S.A.C. puede adaptarse y mejorar para
satisfacer esas necesidades. Para lo cual es esencial contar con
una Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno y Externo, la cual
estariq basada en el Modelo SERVQUAL, el cual fue presentado
anteriormente (Anexo 4). Esta encuesta busca evaluar la
satisfaccion y las percepciones de los clientes internos, que
incluyen a los colaboradores de Turismo THG S.A.C., y de los
clientes externos que usan los servicios de transporte turistico y

de personal.

El objetivo principal de esta encuesta es capturar las
percepciones, expectativas y necesidades de los clientes, tanto
internos como externos, respecto a los servicios ofrecidos por
Turismo THG S.A.C. A través del modelo SERVQUAL, se
exploraran los cinco aspectos clave de calidad de servicio:
fiabilidad, empatia, tangibilidad, seguridad y capacidad de
respuesta. Lo cual permitira identificar areas de mejora y

oportunidades para elevar la calidad de nuestros servicios.

Los resultados obtenidos de las encuestas se utilizaran para
impulsar iniciativas de mejora continua, orientadas a satisfacer
mejor las necesidades y expectativas de los clientes, y promover
una cultura organizacional centrada en la excelencia y la
satisfaccion del cliente en Turismo THG S.A.C. Es importante
resaltar que esta encuesta se plantea como una herramienta

estratégica para la toma de decisiones informadas y para
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promover un liderazgo y compromiso solidos con la mejora

continua en Turismo THG S.A.C.

B) Politica del SGC

Segun la norma ISO 9001:2015, se redact6 la Politica del Sistema

de Gestion de Calidad para empresa Turismo THG S.A.C., la cual

tiene coherencia con las estrategias de negocios y cuenta con el

compromiso de la Alta direccion de comunicarla y difundirla a

todos las partes interesadas.

Figura 7

Politica SGC de Turismo THG S.A.C.

& CODIGO:
ﬁ POLITICA DE CALIDAD | /ERS°N
FECHA DE
APROBACION:

POLITICA DE CALIDAD

EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMOS HUMBERTO Y GABRIEL S.A.C., en adelante
TURISMO THG S.A.C., es consciente de la importancia que tiene consolidar una cultura de la calidad
en el ambito del transporte turistico y de personal, por loque considera un factor estratégico para
conseguir que las competencias, habilidades y aptitudes tanto de sus conductores como el resto del
personal sea reconocido por los clientes y por la sociedad en general, por ello tiene como objetivo la
implantacion y certificacion el Sistema de Gestion de Calidad, tomando medidas necesarias desdeel
afo 2022.

En consecuencia, la Gerencia de TURISMO THG S.A.C. dirige sus esfuerzos hacia la plena
consecucion de la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de todos los grupos de
interés que forman parte de TURISMO THG S.A.C., y se compromete a emplear todos los recursos
técnicos, econémicos y humanos a su alcance, siempre dentro del estricto cumplimiento de los
requisitos legales aplicables. Por todo ello, TURISMO THG S.A.C. adquiere el compromise de
garantizar la calidad de los servicios, conductores y buses; basando sus actuaciones en el andlisis de
las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés.

Nuestra politica de calidad persigue los siguientes objetivos generales:

* Proporcionar un transporte seguro y confortable dirigido a todos los usuarios acorde a la
naturaleza de la linea de trabajo (turismo o personal) cumpliende las expectativas y
necesidades de estos, asi como de la sociedad.

® Facilitar de forma continua a todos los colaboradores de la empresa la adquisicion de la
formacion necesaria para realizar sus respectivas actividades y facilitar los recursos
necesarios, segln nuestras disponibilidades, para que puedan desarrollarias.

® Conseguir implicar a todos los colaboradores de TURISMO THG S.A.C. en un compromiso
permanente de mejora continua como norma de conducta de la empresa, proponiendo e
implantando las acciones que se consideren oportunas en orden a la consolidacion de una
cultura de calidad.

® Asegurar que la Politica de Calidad es entendida y aceptada por todos los

Stakeholders y que se encuentra a disposicién de todos ellos.

* Establecer un proceso sistematico de actuacién en orden a la recogida de informacion,
evaluacion, revision, documentacién y archivo de los procesos realizados que permita tomar
decisiones mejor fundamentadas y mas eficaces.

® Garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad y Sistema de Garantia Interna de Calidad se
mantienen efectivos y que son controlados y revisados deforma periédica.

® Orientar continuamente la direccién y la gestion de TURISMO THG S.A.C. a los objetivos de
calidad en el servicio, mejora continua en los procesos e innovacion.

Trujillo, 04 Diciembre del 2023

GERENTE GENERAL
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C) Organigrama

Segun lo que indicaba el requisito, se establecio la distribuciéon de
funciones mediante un esquema organizativo que mostraba el
personal requerido para ejecutar el Sistema de Gestion de
Calidad.

Figura 8
Organigrama Turismo THG S.A.C.

GERENCIA GENERAL

[
GERENCIA DE
ADMINISTRACI

ON Y FINANZAS
1

GERENCIA DE
OPERACIONES

1
GESTION DE
: CONDUCTORES MANTENIMIENTO
CONTABILIDAD 'II—‘IIE\JLI.\/]?A\II’\II‘g LOGISTICA PROFESIONALES Y LIMPIEZA CALIDAD

D) Perfil de puestos

En concordancia con la parte anterior y segun los requisitos
necesarios en la ISO 9001:2015, se documentaron las funciones
y obligaciones de cada puesto de trabajo, en los Perfiles de
Puesto. Los cuales se verificara su cumplimiento cada mes, con la
finalidad de asegurar que se estd promoviendo un adecuado
enfoque al cliente en la organizacion. Los perfiles de puesto se
pueden encontrar en el Anexo 5, donde se describen las
competencias de los puestos de la organizacién, teniendo en
cuento aspectos basicos como la educacion, conocimiento y
experiencia. Ademas, se describen aspectos especificos como lo

son las habilidades, capacidades, destrezas, actitudes y aptitudes.
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Capitulo 6: Planificacion

A) Matriz de Riesgos y Oportunidades

Para lograr tomar acciones adecuadas con la finalidad de abordar
riesgos y oportunidades de mejora se identifico los riesgos con
respecto al sistema de gestién de calidad y asi poder contribuir de
manera significativa a la eficacia de este. En las Tablas 50; 51 y

52 se muestran los criterios de evaluacion seguidos.

Tabla 50
Criterios de calificacion de Involucrados
A INVOLUCRADOS
1 De 1-2
2 De 3-5
3 Mas de 6
Tabla 51
Criterios de calificacion de Procedimientos
B PROCEDIMIENTOS
1 Existeny son satisfactorios
2 Existen parcialmente
3 No existen
Tabla 52
Criterios de calificacion de Capacitacion
C CAPACITACION

1 Personal capacitado
2 Personal parcialmente capacitado
3

Personal no capacitado
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Tabla 53

Criterios de calificacion de Exposicion al Riesgo

D EXPOSICION AL RIESGO
1 Al menos 1 vez al afio
2 Al menos 1 vez al mes
3 Al menos 1 vez al dia

Con los puntajes de los criterios de calificacion resultantes se
puede determinar el indice de Probabilidad de Ocurrencia, que es
un resultante de la suma de los 4 criterios. En la Tabla 54 se
aprecia con mas detalle la clasificacion de la probabilidad de

acuerdo con el puntaje.

Tabla 54
Probabilidad de ocurrencia
Clasificacion Rango del indice
Bajo Dela4
Medio De5a8
Alto De9al6

En la Tabla 55 se muestran los criterios con los que se clasifica

para la Severidad su respectivo indice.

Tabla 55
indice de Severidad en Calidad
indice Severidad Descripcién
_ Costos insignificantes (Precio
1 Ligeramente Severo )
accesible)
Costos moderados (Reprocesos
2 Severo simple, demoras o tiempo extra no
programado)
Costos significativos (Clientes
Extremadamente _
insatisfechos, reproceso totales o
Severo

reclamos)
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En la Tabla 56 se muestran los criterios de clasificacion del nivel

de riesgo obtenidos por la multiplicacion de la Probabilidad de

Ocurrencia por la Severidad.

Tabla 56
Evaluacién del riesgo

everidad Ligeramente Severo Extremadamente
Probabilida Severo Severo
Bajo Aceptable (4) Moderado (9-16)
Medio Moderado (9-16) Importante (17-24)
Alto Moderado (9-16) | Importante (17-24) _I

En la Tabla 57, se presenta la matriz de identificacion de riesgos.

La finalidad de la matriz es reconocer los riesgos potenciales de

cada proceso que puedan afectar al Sistema de Gestion de

Calidad. Esto servira de base para establecer en la Tabla 58 las

oportunidades de mejora para la empresa, las cuales de

implementarse tendran un impacto en la Matriz de Riesgos, tal

como se aprecia en la Tabla 59.
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Tabla 57

Matriz de Identificacion de Riesgos de Turismo THG

— N CODIGO SGC-MIR
f;? 1 VERSION 01
- / MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS
FECHA DE _
APROBACION

AREA: TODA LA EMPRESA
SERVICIO: TRANSPORTE DE PERSONAS
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

Errores en la Falta de datos precisos
programacion de sobre las condiciones del NINGUNO 1 21 2 6 2 12 Moderado

itinerarios trafico

Falta de flexibilidad Planes de contingencia
ante imprevistos _ inadecuados o inexistentes NINGUNO 1212 6 8 18
Falta de procedimientos

establecidos para recopilar y NINGUNO 1 3 2 2 8 1 8
analizar datos

Ausencia de andlisis
post-ruta

Programacion
inadecuada de
mantenimiento
preventivo

Falta de un plan de
mantenimiento preventivo NINGUNO 111 2 5 2 10 Moderado
bien definido

Procedimientos deficientes
de registro de
mantenimiento, sistemas
inadecuados de
documentacioén, falta de NINGUNO 1 2 1 2 6 2 12 Moderado
supervision o seguimiento
en la realizacioén y registro
de las labores de
mantenimiento.

Falta de registros y
seguimiento de
mantenimiento

Protocolos inadecuados de
limpieza y mantenimiento, el
personal no esta capacitado NINGUNO 21 2 3 8 3 24
para realizar tareas de
limpieza adecuadas.

Limpieza deficiente
de unidades
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Falta de priorizacién de
estos aspectos en los NINGUNO 2 3 3 2 10 2 20
planes de mantenimiento

Desatencion de
aspectos estéticos

Falta de politicas y
procedimientos claros para
Carencia de gestion ehrganejo Qe .restldléos,
de residuos y sconocimiento de NINGUNO 1 3 3 3 10 1 10 Moderado
desechos normativas ambientales,
falta de contenedores y
sistema de gestion de
desechos.
Falta de programas de
Capacitacién de formaci(_’)n adecuados,
mecénica al personal ausencia de recursos NINGUNO 2 2 3 2 9 1 9 Moderado
destinados a la capacitacion
del personal
Ausencia de herramientas o
Escaso seguimiento sistemas de seguimiento de
de indicadores de indicadores, y desinterés o
desempefio de desconocimiento de la NINGUNO 1332 ° 1 2 laalEEEr
mantenimiento importancia de los
indicadores de desempefio
Deficiente capacitacion, falta
Problemas en la de comunica_\ci()n interna,
gestion del personal escaso liderazgo, NINGUNO 11 2 3 7 2 14 Moderado
asignacion inadecuada de
tareas

Falta de entrenamiento en
procedimientos de
emergencia, carencia de
planes de contingencia

Falta de protocolos
de emergencia 'y
seguridad

NINGUNO 1 3 3 3 10 3 30

Falta de capacitacién del
personal en servicio al
cliente, falta de recursos NINGUNO 3 2 2 3 10 3 30
para resolver problemas
durante el viaje

Problemas con la
atencion al cliente
durante el viaje

Falta de control en el
consumo de combustible,
ausencia de politicas de
ahorro de combustible,
errores en la gestion de
abastecimiento

Falta de conocimiento o
capacitacion sobre las NINGUNO 2 1 1 3 7 2 14 Moderado
regulaciones,

Problemas con la
gestién del
combustible

NINGUNO 2 31 3 9 2 18

Dificultades en el
cumplimiento de
regulaciones viales
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Incumplimiento de
estandares de
servicio

incumplimiento de los
procedimientos establecidos

Falta de capacitacién en
estandares de servicio, falta
de supervision, falta de
compromiso con la calidad
del servicio.

NINGUNO

27

Falta de asignacion
de responsabilidades
claras

Falta de seguimiento
de acciones
correctivas y
preventivas

Limitaciones en la
recoleccién de datos
y andlisis

Enfoque reactivo en
lugar de proactivo

Falta de alineacion
con los objetivos
estratégicos

Limitaciones en la
comunicacién interna

Ausencia de andlisis
de datos relevantes

Deficiente disefio
organizacional, falta de
definicién de roles 'y
responsabilidades

Ausencia de procedimientos
claros de seguimiento, falta
de sistemas de monitoreo

Falta de recursos
tecnoldgicos, sistemas
inadecuados de recopilacion
de datos

Cultura organizacional
orientada a la resolucion de
problemas después de que

surgen, falta de planificacion

a largo plazo, falta de

incentivos para la
anticipacion y prevencion de
problemas

Falta de comunicacion
sobre la estrategia
empresarial

Canales de comunicacion
inadecuados, falta de
incentivos para compartir
informacion

Falta de conocimientos en
andlisis de datos, falta de
acceso a datos relevantes,
falta de herramientas para
analizarlos

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

12

10

10

16

24

10

10

18

Moderado

Moderado

Moderado
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Resistencia al
cambio y falta de
cultura de mejora

Escaso seguimiento
de retroalimentacién
de clientes

Falta de metodologia
estructurada para la
evaluacion

Tiempo de respuesta
lento a los problemas
reportados

Miedo al fracaso, falta de
liderazgo inspirador, falta de
reconocimiento a la
innovacion y mejora.

NINGUNO

11

11

Deficiente
capacitacion del
personal

Falta de politicas de
retencion de talento

Problemas de
comunicacion interna

Falta de sistemas para
recopilar comentarios de los
clientes, baja priorizacién de

la retroalimentacion
Ausencia de herramientas
formales para recolectar
datos, falta de protocolos
estandarizados para evaluar
la satisfaccion

Falta de protocolos para la
gestién de quejas, falta de
COMPromiso o recursos para
abordar rapidamente los
problemas reportados

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

10

18

30

Falta de estrategia de
marketing clara

Escasa presencia en
medios digitales

Errores en la
segmentacion del
mercado

Falta de programas de
capacitacion estructurados,
presupuesto insuficiente
destinado a la formacion

Falta de reconocimiento y
programas de incentivos,
ausencia de oportunidades
de crecimiento y desarrollo
profesional

Canales de comunicacion
ineficientes o poco claros,
falta de transparencia en la
comunicacion, diferencias
culturales o generacionales
en la comunicacion

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

10

12

10

Moderado

Moderado

Moderado

Moderado

Falta de andlisis de
mercado, ausencia de
objetivos y metas claras

Falta de conocimiento sobre
el uso efectivo de los
medios digitales,
presupuesto limitado para la
publicidad en linea

Falta de comprension del
mercado objetivo, uso
incorrecto de datos
demogréficos o
psicogréficos, falta de
investigacion de mercado

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

12

Moderado
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para una segmentacion
precisa

Problemas en la
gestion de inventario

Falta de herramientas de
de repuestos y

gestion de inventario
eficientes, e inadecuada NINGUNO 1 3 3 3 10 1 10 Moderado
suministros supervision del inventario
Comunicacién deficiente
N con los proveedores, falta
Escasa coordinacion de acuerdos claros y firmes, NINGUNO 12 2 2 14 Moderado
con proveedores S
seleccion inadecuada de
proveedores
Falta de sistemas o
i herramientas para la gestion
E&':rdetjscﬁg]ﬁ]?:;gﬁn documental, errores NINGUNO 2 2 3 3 10
humanos en la entrada de
datos
Disefio inadecuado del
Ineficiencias en la
gestién de almacén

almacén, falta de sistemas

20
de gestion de almacén NINGUNO 1 3 3 2 9 1 9 Moderado
eficientes, falta de
capacitacién del personal
Errores en la Falta de procedimientos
facturacion o cobro claros, errores humanos en NINGUNO 11 2 3 7 1 7
la facturacion
Ausencia de herramientas
Falta de control de de control de costos, falta ~ NINGUNO 2 1 1 3 7 2 14
costos o >
de seguimiento periddico
Falta de conocimiento o
actualizacion sobre las
Incumplimiento de
regulaciones
financieras

regulaciones, falta de
controles internos NINGUNO 111 3 6
adecuados, interpretacion
errénea de las leyes o
normativas financieras

Moderado

~
N
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Tabla 58
Oportunidades de Mejora de Turismo THG

sl cODIGO SGC-OPM
ﬁ:«% \ VERSION 01
- s OPORTUNIDADES DE MEJORA
FECHA DE
APROBACION
AREA: TODA LA EMPRESA
SERVICIO: TRANSPORTE DE PERSONAS
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL

Errores en la
programacion de
itinerarios

Falta de flexibilidad
ante imprevistos

Ausencia de anlisis
post-ruta
Programacion
inadecuada de
mantenimiento
preventivo
Falta de registros y
seguimiento de
mantenimiento

Limpieza deficiente de
unidades

Desatencion de
aspectos estéticos

Falta de datos precisos sobre las

Revision exhaustiva de datos histéricos de trafico,

condiciones del trafico NINGUNO Moderado implementacion dg sistemas de informacion en
tiempo real
inaptlj?aréﬁsaggscg?rg)%:?:rﬁes NINGUNO Establecimiento de planes de contingencia
Falta de procedimientos Implementacion de encuestas o feedback de
establecidos para recopilar y NINGUNO clientes, revision de desempefio con indicadores
analizar datos clave de rendimiento (KPIs)
o Implementacion de calendarios de mantenimiento
Falta Sfe\ljg nFt)iI\?: gier;:ftiﬁ::jTento NINGUNO Moderado regulares, uso fje sistema§ de segui'miento de
mantenimiento, revision de registros
Procedimientos deficientes de
registro de mantenimiento,
sistemas inadecuados de Implementacién de procedimientos para el registro
documentacion, falta de supervision NINGUNO Moderado adecuado, capacitacion del personal en la
0 seguimiento en la realizacion y importancia de registros precisos
registro de las labores de
mantenimiento.
Protocolos inadecuados de
limpieza y mantenimiento, el Establecimiento de protocolos de limpieza
personal no esta capacitado y para NINGUNO regulares, asignacion de responsabilidades
realizar tareas de limpieza especificas, inspecciones periddicas de limpieza
adecuadas.
Programas de mantenimiento estético regular para
Lo preservar la apariencia de los vehiculos, uso de
Falta de priorizacion de estos roductos y métodos adecuados para el cuidado de
aspectos en los planes de NINGUNO p Y P

mantenimiento

la pintura y del interior de los vehiculos.
Inspecciones visuales periédicas para identificar y
abordar problemas estéticos.
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Falta de politicas y procedimientos

. L claros para el manejo de residuos,
Carencia de gestion de P !

Implementacion de politicas de manejo de residuos

y desechos de acuerdo con las normativas

. desconocimiento de normativas NINGUNO Moderado ambientales. Colocacion de contenedores
residuos y desechos ) o U, .
ambientales, falta de contenedores especificos y sefializacion adecuada para el manejo
y sistema de gestion de desechos. de residuos en las areas de mantenimiento.
Falta de programas de formacién S
. f Fomento de la participacion en cursos, talleres
Capacitacion de adecuados, ausencia de recursos NINGUNO Moderado certificacionesprelacirc))nadas conla mécénica yy
mecénica al personal destinados a la capacitacion del o .
P P mantenimiento de vehiculos
personal
- Ausencia de herramientas o Establecimiento de métricas clave de desempefio
Escaso seguimiento de ) . S e -
S sistemas de seguimiento de (KPIs) para evaluar la eficiencia y efectividad del
indicadores de - . . e N - .
desempefio de indicadores, y desinterés o NINGUNO Moderado mantenimiento. Realizacion de revisiones periddicas
pen desconocimiento de la importancia para analizar los datos y tomar acciones correctivas
mantenimiento S ot - :
de los indicadores de desempefio si es necesario.
Deficiente capacitacion, falta de Implementacién de programas de capacitacion
Problemas en la comunicacion interna, escaso continua para el personal, centrados en habilidades
. . ; o NINGUNO Moderado . - - :
gestién del personal liderazgo, asignacion inadecuada de servicio al cliente, manejo de conflictos y
de tareas eficiencia en las operaciones.

Falta de protocolos de Falta de entrenamiento en Desarrollo de manuales de procedimientos de
emergencia y procedimientos de emergencia, NINGUNO emergencia detallados y planes de accion
seguridad carencia de planes de contingencia especificos para diferentes situaciones.

Falta de capacitacion del personal i o
Problemas con la en servic'?o al cliente faFI)ta de Implementacion de programas de capacitacion
atencion al cliente ’ NINGUNO enfocados en el servicio al cliente y habilidades de
durante el viaje recursos para resolvgr_problemas comunicacion para el personal
durante el viaje ’
Falta de control en el consumo de
Problemas con la combustible, ausencia de politicas NINGUNO Implementacién de sistemas de seguimiento y
gestién del combustible de ahorro de combustible, errores control de consumo de combustible.
en la gestion de abastecimiento
. Capacitacion regular sobre normativas de trafico y
o Falta de conocimiento o
Dificultades en el capacitacion sobre las transporte para el personal.
cumplimiento de -apacite L NINGUNO Moderado Implementacion de sistemas de monitoreo para
regulaciones viales regulamon(_as,_ |ncumpI|m|ent(_) de los garantizar el cumplimiento de las regulaciones
procedimientos establecidos ;
viales.
Establecimiento de estandares claros de servicio al
Falta de capacitacion en cliente y procedimientos operativos para cumplir con
Incumplimiento de estandares de servicio, falta de NINGUNO ellos.
estandares de servicio supervision, falta de compromiso Supervision regular y evaluaciones de desempefio
con la calidad del servicio. para garantizar el cumplimiento de los estandares
establecidos.
Falta de asignacion de Deficiente disefio organizacional, Establecimiento de roles v responsabilidades claras
responsabilidades falta de definicion de roles y NINGUNO y resp

claras responsabilidades

en el proceso de mejora continua.
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Ausencia de procedimientos claros
de seguimiento, falta de sistemas
de monitoreo

Falta de seguimiento
de acciones correctivas
y preventivas

Falta de recursos tecnolégicos,
sistemas inadecuados de
recopilacion de datos

Limitaciones en la
recoleccion de datos y
analisis

Cultura organizacional orientada a
la resolucién de problemas
después de que surgen, falta de
planificacion a largo plazo, falta de
incentivos para la anticipacion y
prevencion de problemas

Enfoque reactivo en
lugar de proactivo

Falta de alineacién con
los objetivos
estratégicos

Falta de comunicacion sobre la
estrategia empresarial

Canales de comunicacién
inadecuados, falta de incentivos
para compartir informacion

Limitaciones en la
comunicacion interna

Falta de conocimientos en andlisis

de datos, falta de acceso a datos

relevantes, falta de herramientas
para analizarlos

Ausencia de andlisis de
datos relevantes

Miedo al fracaso, falta de liderazgo
inspirador, falta de reconocimiento
a la innovacion y mejora.

Resistencia al cambio y
falta de cultura de
mejora

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

Moderado

Moderado

Moderado

Moderado

Establecimiento de fechas limite para completar las

acciones y revisiones periddicas para verificar su
implementacion.

Implementacién de sistemas de recopilacion de

datos automatizados para tener informacion precisa

y oportuna.

Fomento de una cultura organizacional que valore
prevencion y la anticipacion de problemas.

Andlisis exhaustivo de tendencias y métricas para

identificar posibles problemas antes de que se
conviertan en crisis.

Comunicacion clara de los objetivos estratégicos de

la empresa para alinear las iniciativas de mejora
continua.

Mejora de los canales de comunicacion interna para
fomentar la participacion y la colaboracion entre los

equipos.

Realizacién de reuniones periddicas para discutir el

progreso de las iniciativas de mejora y compartir
informacién relevante.

Identificacion de conjuntos de datos relevantes y

métricas clave para el proceso de mejora.

Fomento de una cultura organizacional que valore
innovacion y la mejora continua. Reconocimiento
recompensa del esfuerzo y la participaciéon en
iniciativas de mejora.

la

la
y

Falta de sistemas para recopilar
comentarios de los clientes, baja
priorizacion de la retroalimentacion

Escaso seguimiento de
retroalimentacion de
clientes

Ausencia de herramientas formales
para recolectar datos, falta de
protocolos estandarizados para
evaluar la satisfaccion

Falta de metodologia
estructurada para la
evaluacion

Falta de protocolos para la gestion
de quejas, falta de compromiso o
recursos para abordar rapidamente
los problemas reportados

Tiempo de respuesta
lento a los problemas
reportados

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

Moderado

Establecimiento de un proceso formal para analizar
y utilizar la retroalimentacion de los clientes en la

mejora continua.

Desarrollo e implementacién de un marco

estructurado para evaluar la satisfaccion del cliente,

utilizando métricas especificas y escalas de
medicion claras.

Asignacion de plazos definidos para responder y

resolver los problemas de los clientes, priorizando
prontitud en la atencién.

la

Falta de programas de capacitacion
estructurados, presupuesto

Deficiente capacitacién
del personal

NINGUNO

Moderado

Implementacién de un plan de capacitacién continuo
que aborde las necesidades actuales y futuras de

habilidades del personal.
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Falta de politicas de
retencion de talento

Problemas de
comunicacion interna

insuficiente destinado a la
formacion

Falta de reconocimiento y
programas de incentivos, ausencia

Realizacién de encuestas de satisfaccion laboral

Falta de estrategia de
marketing clara

Escasa presencia en
medios digitales

Errores en la
segmentacion del
mercado

Problemas en la
gestién de inventario
de repuestos y
suministros

Escasa coordinacion
con proveedores

Errores en la gestion
de documentacion

Ineficiencias en la
gestién de almacén

Errores en la
facturacién o cobro

Falta de control de
costos

d ) . NINGUNO para identificar &reas de mejora en la retencion del
e oportunidades de crecimiento y ersonal
desarrollo profesional p :
Canales de comunicacion
ineficientes o poco claros, falta de Celebracién de reuniones regulares y sesiones
transparencia en la comunicacion, NINGUNO Moderado informativas para mantener al personal informado
diferencias culturales o sobre politicas, cambios y objetivos.
generacionales en la comunicacién
Falta de andlisis de mercado, Desarrollo de un plan estratégico de marketing que
ausencia de objetivos y metas NINGUNO Moderado incluya objetivos, estrategias, tacticas y un
claras calendario de actividades.
Falta de conocimiento sobre el uso Implementacion de una estrategia de marketing
efectivo de los medios digitales, digital que incluya presencia en redes sociales,
o NINGUNO A . . >
presupuesto limitado para la publicidad en linea, contenido web optimizado, entre
publicidad en linea otros.
Falta de comprension del mercado
objetivo, uso incorrecto de datos Personalizacion de las estrategias de marketing
demogréficos o psicograficos, falta NINGUNO para dirigirse especificamente a cada segmento
de investigacion de mercado para identificado.
una segmentacion precisa
Falta de herramientas de gestion
de inventario eficientes, e Realizacién de inventarios regulares para identificar
inadecuada supervision del NINGUNO ol discrepancias y evitar faltantes o excedentes.
inventario
Comunicacion deficiente con los Implementacion de sistemas de seguimiento para
proveedores, falta de acuerdos . | rendimi de | d
claros y firmes, seleccion NINGUNO Moderado monitorear el rendimiento de los proveedores y
inadecuada de proveedores resolver posibles problemas de manera proactiva.
Falta de sistemas o herramientas Implementacion de sistemas digitales para la
para la gestién documental, errores NINGUNO gestion de documentos, garantizando la precision,
humanos en la entrada de datos accesibilidad y seguridad de la informacion.
Disefio inadecuado del almacén,
falta de sistemas de gestion de Capacitacion del personal en técnicas de gestion de
almaceén eficientes, falta de NINGUNO HlnalEEE almacén y manejo de inventario.
capacitacion del personal
Falta de procedimientos claros, Verificacion cruzada de facturas y registros
iy NINGUNO g :
errores humanos en la facturacion contables para detectar discrepancias o errores.
Ausencia de herramientas de Establecimiento de procedimientos para monitorear
control de costos, falta de NINGUNO Moderado P P

seguimiento periodico

y registrar todos los costos de manera precisa.
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financieras

Incumplimiento de
regulaciones

Tabla 59

Falta de conocimiento o
actualizacion sobre las
regulaciones, falta de controles
internos adecuados, interpretacion
errénea de las leyes o normativas

financieras

NINGUNO

Matriz de ldentificacion de Riesgos Futura de Turismo THG

normativas vigentes.

Revision periddica de las practicas contables para
asegurarse de que estén en cumplimiento con las

cODIGO SGC-MIRF
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS FUTURA VERSION 01
FECHA DE
APROBACION
AREA: TODA LA EMPRESA
SERVICIO: TRANSPORTE DE PERSONAS
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL
Revision exhaustiva de
Errores en la Falta de datos precisos datos histéricos de trafico,
programacion de sobre las condiciones implementacion de 11 2 5 10 Moderado
itinerarios del trafico sistemas de informacion
en tiempo real
_— Planes de contingencia .
Falta de flexibilidad ) Establecimiento de planes
; - inadecuados o . ) 11 2 5 15 Moderado
ante imprevistos inexistentes de contingencia
Implementacién de
rocza(;litriii?]tos encuestas o feedback de
Ausencia de egtableci dos para clientes, revision de 11 2 5 5
analisis post-ruta B pe desempefio con
recopilar y analizar indicadores clave de
datos rendimiento (KPIs)
Implementacion de
Programacion calendarios de
A Falta de un plan de mantenimiento regulares,
inadecuada de mantenimiento uso de sistemas de 11 2 5 10 Moderado

mantenimiento
preventivo

preventivo bien definido

seguimiento de
mantenimiento, revision
de registros
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Falta de registros y
seguimiento de
mantenimiento

Limpieza deficiente
de unidades

Desatencion de
aspectos estéticos

Carencia de gestion
de residuos y
desechos

Capacitacion de
mecanica al
personal

Procedimientos
deficientes de registro
de mantenimiento,
sistemas inadecuados

Implementacién de
procedimientos para el

de documentacion, falta registro adecuado, 111 2
de supervisién o capacitacion del personal
seguimiento en la en la importancia de
realizacion y registro de registros precisos
las labores de
mantenimiento.
Protocolos inadecuados -
A Establecimiento de
de limpieza 'y -
mantenimiento, el protocolos d.e Ilmp!eza
i regulares, asignacion de
personal no esta responsabilidades 2 1 1 3
capacitado y para o - -
r egliz ar tar eyag de especificas, inspecciones
LT periddicas de limpieza
limpieza adecuadas.
Programas de
mantenimiento estético
regular para preservar la
apariencia de los
L vehiculos, uso de
Falta de priorizacion de productos y métodos
estos aspectos en los
Iar:1es de adecuados para el 2 11 2
planes ¢ cuidado de la pintura y del
mantenimiento e .
interior de los vehiculos.
Inspecciones visuales
periddicas para identificar
y abordar problemas
estéticos.
- Implementacion de
Falta de politicas o .
aep Y politicas de manejo de
procedimientos claros residuos y desechos de
ara el manejo de
P residuosj acuerdo con las
L normativas ambientales.
desconocimiento de L
hormativas Colocacién de _ 11 1 3
ambientales. falta de contenedores especificos
. y sefializaciéon adecuada
contenedores y sistema para el manejo de
de gestién de h 2
dgsechos residuos en las areas de
’ mantenimiento.
Falta de programas de Fomento de la
formacién adecuados, participacién en cursos,
talleres y certificaciones 201 1 2

ausencia de recursos
destinados a la
capacitacion del
personal

relacionadas con la
mecanica y mantenimiento
de vehiculos

10

21

12

Moderado

Moderado
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Escaso seguimiento
de indicadores de
desempefio de
mantenimiento

Problemas en la
gestion del personal

Falta de protocolos
de emergencia 'y
seguridad

Problemas con la
atencion al cliente
durante el viaje

Problemas con la
gestion del
combustible

Dificultades en el
cumplimiento de
regulaciones viales

Establecimiento de

Ausencia de P
. meétricas clave de
herramientas o o
sistemas de desempefio (KPIs) para
evaluar la eficiencia y

seguimiento de
indicadores, y

efectividad del
111 2

mantenimiento.

desinteres o Realizacién de revisiones
desconocimiento de la periédicas para analizar
importancia de los -
p los datos y tomar acciones

indicadores de
desempefio

correctivas si es
necesario.

Implementacion de
programas de

Deficiente capacitacion, Rt .
falta de o om?,mi cacion capacitacion continua para
interna. escaso el personal, centrados en 1

’ habilidades de servicio al

liderazgo, asignacion

cliente, manejo de

inadecuada de tareas ) NN
conflictos y eficiencia en

las operaciones.

Desarrollo de manuales

Falta de entrenamiento

de procedimientos de

en procedimientos de emergencia detallados y 1

emergencia, carencia
de planes de
contingencia

Falta de capacitacion

planes de accién
especificos para
diferentes situaciones.

Implementacion de
programas de

del personal en servicio LA
capacitacion enfocados en

al cliente, falta de
recursos para resolver
problemas durante el
viaje

Falta de control en el
consumo de
combustible, ausencia
de politicas de ahorro
de combustible, errores
en la gestion de
abastecimiento

Falta de conocimiento o
capacitacion sobre las
regulaciones,
incumplimiento de los
procedimientos
establecidos

el servicio al cliente y
habilidades de
comunicacion para el
personal.

Implementacion de
sistemas de seguimiento y
control de consumo de
combustible.

Capacitacion regular
sobre normativas de
tréfico y transporte para el
personal.
Implementacién de
sistemas de monitoreo
para garantizar el
cumplimiento de las
regulaciones viales.

11 3

11 3

3 11 3

2 11 3

21 1 3

12

18

24

14

14

Moderado

Moderado

Moderado
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Incumplimiento de
estandares de
servicio

Falta de asignacion
de
responsabilidades
claras

Falta de
seguimiento de
acciones correctivas
y preventivas

Limitaciones en la
recoleccion de
datos y andlisis

Enfoque reactivo en
lugar de proactivo

Falta de alineacion
con los objetivos
estratégicos

Falta de capacitacién
en estandares de
servicio, falta de
supervision, falta de
compromiso con la
calidad del servicio.

Establecimiento de
estandares claros de
servicio al cliente y
procedimientos operativos
para cumplir con ellos.
Supervision regular y
evaluaciones de
desempefio para
garantizar el cumplimiento
de los estandares
establecidos.

21

Deficiente disefio
organizacional, falta de
definicién de roles y
responsabilidades

Ausencia de
procedimientos claros
de seguimiento, falta de
sistemas de monitoreo

Falta de recursos
tecnolégicos, sistemas
inadecuados de
recopilacion de datos

Cultura organizacional
orientada a la
resolucion de

problemas después de

que surgen, falta de
planificacion a largo
plazo, falta de
incentivos para la
anticipacion y
prevencion de
problemas

Falta de comunicacién
sobre la estrategia
empresarial

Establecimiento de roles y
responsabilidades claras
en el proceso de mejora

continua.

Establecimiento de fechas
limite para completar las
acciones y revisiones
periddicas para verificar
su implementacion.

Implementacion de
sistemas de recopilacion
de datos automatizados

para tener informacion
precisa y oportuna.

Fomento de una cultura
organizacional que valore
la prevencion y la
anticipacion de problemas.
Andlisis exhaustivo de
tendencias y métricas
para identificar posibles
problemas antes de que
se conviertan en crisis.

Comunicacién clara de los
objetivos estratégicos de
la empresa para alinear
las iniciativas de mejora
continua.

3 11 2

10

16

Moderado

Moderado
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Limitaciones en la
comunicacion
interna

Ausencia de
andlisis de datos
relevantes

Resistencia al
cambio y falta de
cultura de mejora

Canales de
comunicacion
inadecuados, falta de
incentivos para
compartir informacién

Falta de conocimientos
en andlisis de datos,
falta de acceso a datos
relevantes, falta de
herramientas para
analizarlos

Miedo al fracaso, falta
de liderazgo inspirador,
falta de reconocimiento

a la innovacién y
mejora.

Mejora de los canales de
comunicacién interna para
fomentar la participacion y

la colaboracion entre los

equipos.

Realizacién de reuniones
periédicas para discutir el
progreso de las iniciativas

de mejora y compartir
informacién relevante.

Identificacion de conjuntos
de datos relevantes y
meétricas clave para el

proceso de mejora.

Fomento de una cultura
organizacional que valore
la innovacién y la mejora
continua. Reconocimiento

y recompensa del
esfuerzo y la participacion
en iniciativas de mejora.

12

Escaso seguimiento
de retroalimentacion
de clientes

Falta de
metodologia
estructurada para la
evaluacion

Tiempo de
respuesta lento a
los problemas
reportados

Falta de sistemas para
recopilar comentarios
de los clientes, baja
priorizacion de la
retroalimentacion

Ausencia de
herramientas formales
para recolectar datos,

falta de protocolos
estandarizados para
evaluar la satisfaccion

Falta de protocolos
para la gestién de
quejas, falta de
COMPromiso 0 recursos
para abordar
rapidamente los
problemas reportados

Establecimiento de un
proceso formal para
analizar y utilizar la

retroalimentacion de los
clientes en la mejora
continua.

Desarrollo e
implementacién de un
marco estructurado para
evaluar la satisfaccion del
cliente, utilizando métricas
especificas y escalas de
medicion claras.

Asignacién de plazos
definidos para responder y
resolver los problemas de
los clientes, priorizando la
prontitud en la atencién.

2 11 3 7
1113 6
3 11 3 8
1113 6
1113 6
3 11 3 8

12

24

Moderado

Moderado
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Deficiente
capacitacion del
personal

Falta de politicas de
retencion de talento

Problemas de
comunicacion
interna

Falta de programas de
capacitacion
estructurados,
presupuesto
insuficiente destinado a
la formacion

Falta de reconocimiento
y programas de
incentivos, ausencia de
oportunidades de
crecimiento y desarrollo
profesional

Canales de
comunicacién
ineficientes o poco
claros, falta de
transparencia en la
comunicacion,
diferencias culturales o
generacionales en la
comunicacién

Implementacion de un
plan de capacitacion
continuo que aborde las
necesidades actuales y
futuras de habilidades del
personal.

Realizacién de encuestas
de satisfaccion laboral
para identificar areas de
mejora en la retencion del
personal.

Celebracioén de reuniones
regulares y sesiones
informativas para
mantener al personal
informado sobre politicas,
cambios y objetivos.

10

Falta de estrategia
de marketing clara

Escasa presencia
en medios digitales

Errores en la
segmentacion del
mercado

Falta de andlisis de
mercado, ausencia de
objetivos y metas claras

Falta de conocimiento
sobre el uso efectivo de
los medios digitales,
presupuesto limitado
para la publicidad en
linea

Falta de comprension
del mercado objetivo,
uso incorrecto de datos
demograficos o
psicograficos, falta de
investigacion de
mercado para una
segmentacion precisa

Desarrollo de un plan
estratégico de marketing
que incluya objetivos,
estrategias, tacticas y un
calendario de actividades.

Implementacién de una
estrategia de marketing
digital que incluya
presencia en redes
sociales, publicidad en
linea, contenido web
optimizado, entre otros.

Personalizacion de las
estrategias de marketing
para dirigirse
especificamente a cada
segmento identificado.

Problemas en la
gestion de
inventario de
repuestos y
suministros

Falta de herramientas
de gestién de inventario
eficientes, e
inadecuada supervision
del inventario

Realizacién de inventarios
regulares para identificar
discrepancias y evitar
faltantes o excedentes.

Moderado
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Escasa
coordinacion con
proveedores

Errores en la
gestion de
documentacién

Ineficiencias en la
gestién de almacén

Comunicacion
deficiente con los
proveedores, falta de
acuerdos claros y
firmes, seleccién
inadecuada de
proveedores

Falta de sistemas o
herramientas para la
gestién documental,
errores humanos en la
entrada de datos

Disefio inadecuado del
almacén, falta de
sistemas de gestion de
almacén eficientes, falta
de capacitacion del
personal

Implementacion de
sistemas de seguimiento
para monitorear el
rendimiento de los
proveedores y resolver
posibles problemas de
manera proactiva.

Implementacion de
sistemas digitales para la
gestiéon de documentos,
garantizando la precision,
accesibilidad y seguridad
de la informacién.

Capacitacion del personal
en técnicas de gestion de
almacén y manejo de
inventario.

10

14

Errores en la
facturacién o cobro

Falta de control de
costos

Incumplimiento de
regulaciones
financieras

Falta de procedimientos
claros, errores
humanos en la

facturacién

Ausencia de
herramientas de control
de costos, falta de
seguimiento periédico

Falta de conocimiento o
actualizacion sobre las
regulaciones, falta de
controles internos
adecuados,
interpretacion errénea
de las leyes o

normativas financieras

Verificacion cruzada de
facturas y registros
contables para detectar
discrepancias o errores.

Establecimiento de
procedimientos para
monitorear y registrar

todos los costos de

manera precisa.

Revision periddica de las
practicas contables para
asegurarse de que estén
en cumplimiento con las
normativas vigentes.

14

Moderado

Moderado

Moderado
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Se establece un comparativo entre las dos Matrices de Riesgos,
para observar los cambios que se suscitaria con implementar las

mejoras propuestas.

Tabla 60
Matriz de Identificacion de Riesgos Actual vs Futura
Nivel de Riesgo Actual Futura
Inaceptable 4 0
Importante 8 5
Moderado 20 16
Tolerable 8 18
Aceptable 0 1
TOTAL 40 40

Nota. Se reducen los riesgos Inaceptables en un 100%, los riesgos Importantes y
Moderados se reducen en un 38% y 20% respectivamente.

B) Objetivos del SGC

En el Sistema de Gestion de Calidad se deben establecer
objetivos que aseguren su eficacia y el buen desempefio de la
empresa. Para disefiar los objetivos del SGC, se empleara la
metodologia SMART, que significa Especifico, Medible,
Alcanzable, Relevante y en un marco temporal definido.

En la tabla 61, se desarrollan los objetivos de calidad en base a la

metodologia SMART y con relacion a la Politica de Calidad.
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Tabla 61

Objetivos del Sistema de Gestiéon de Calidad

: cODIGO SGC-0C
@‘fﬂ OBIETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE VERSION o1
‘/ﬁ' CALIDAD-TABLERO DE CONTROL FECHA DE
APROBACIO
N
OBIJETIVOS DE | INDICADO MET | SEGUIMIEN RESPONSA
FORMULA RECURSOS
LA CALIDAD R A TO BLE
Mejorar el
desarrollo de (N° de
habilidades de capacitaciones
o . o Gerente
los Capacitaci | realizadas /N Capacitado | Administrat
colaboradores on de 95% | Mensual P i Vo
proporcionando | realizada | capacitaciones . y
. Financiero
capacitaciones al propuestas)
menos una vez al *100
mes
Involucrar a
todos los
N° de Id
colaboradores de Presentaci r(o ueesta:?sN° Gerente
TURISMO THG , prop . Colaborado | Administrat
SAC.enla on de total de 50% | Trimestral res Vo
mejora continua ideas de | colaboradores) Financ?ero
H *
y la cultura de mejora 100
calidad mediante
la presentacién e
implementacion
de al menos una (Asistencia
idea de mejora aCtua| a act. De
trimestral y Asistencia formauop )
aumentar la 3 Asistencia Gerente
asistencia a actividade pasada a act. De 30% | Trimestral Colaborado | Administrat
actividades de s de formacion / res ivoy
formacion formacion Asistencia Financiero
relacionadas con pasada a act. De
la calidad en los formacion)
proximos 6 *100
meses
Asegu}rér que la (N° de
Politica de
. stakeholders
Calidad es .
. capacitados y
entendida y .
Comprensi que han Gerente
aceptada por , .
6nde la aceptado la 100 Stakeholde | Administrat
todos los " - Anual .
Stakeholders Politica de Politica de % rs ivoy
y Calidad Calidad / N° Financiero
que se encuentra
. L total de
a disposicién de
stakeholders)
todos ellos en el 100

proximo ano
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Desarrollar e
implementar un (N° de procesos
sistema de Gerente
estion de Procesos | documentados Colaborado | Administrat
. g ., document | / N°total de 90% | Mensual .
informacién que ados procesos res ivoy
registre . Financiero
g y realizados) *100
documente los
procesos
realizados
asegurando que (N° de
esta informacién decisiones
sea utilizada en Uso de basadas en
I: tgn"la de informaci informacién 90% | Mensual Colaborado | Gerente
| ecisiones | énen documentada/ ° res General
re e\,/a‘ntes e~n € | decisiones N° total de
proximo ano decisiones
tomadas) *100
Realizar
revisiones
periddicas del
Sistema de
Gestion de
Calidad y del (N° de controles
Sistema de realizados/ N°
, Controles / Jefe de
Garantia Interna . total de . Colaborado .
. planificad 90% | Trimestral Operacione
de Calidad para os controles res .
garantizar su planificados)
efectividad, *100
asegurando que
se realice los
controles
planificados y
documentando
las acciones
. (N° de acciones
correctivas en los . )
casos Acciones correctivas
identificados correctiva doEumentadas/ 100 . Colaborado Jefe (?Ie
s N° total de no Trimestral Operacione
CoOmo no . % res
conformidades document | conformidades S
. adas identificadas)
en los préoximos 100
6 meses
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Garantizar que
las reuniones de
direcciony
gestion estén
dedicadas a
revisar y discutir
los avances hacia
los objetivos de
calidad, mejora
continua e
innovacion, y
asegurar que las
propuestas de
mejora e
innovacion sean
implementadas
en los proximos
6 meses

(N° de
. reuniones
Reuniones dedicadas a
dedicadas revisar
a .y . | 100 . Colaborado | Gerente
L objetivos/ N Trimestral
objetivos % res General
e total de
especifico .
. reuniones de
direcciony
gestién) *100
N° de
Propuesta (
propuestas
sde .
meiora e implementadas
. ) . / N° total de . Colaborado | Gerente
innovacié 80% | Trimestral
N propuestas de res General
. mejora e
implemen . L
tadas innovacion)
*100

C) Procedimiento de planificacion de cambios

En el Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO

9001:2015, se pueden realizar cambios que apoyen a la mejora

continua en la empresa. No obstante, estos cambios deben ser

comunicados a la Alta direccion y gerencia para evaluar el

propdsito del cambio, donde se realizar4 una identificacién del

proceso y el responsable, el andlisis de las causas, y los recursos

a ser utilizados. Estos puntos se describen en el Anexo 6., ademas

del uso de un formato que se empleard para realizar cualquier

cambio.

Capitulo 7: Apoyo

A) Programa de capacitaciones

Se disefié un programa de capacitaciones adaptado a las areas de

mejora dentro de la cultura de calidad de la empresay la importancia
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de comprender los requisitos para cumplir con la norma ISO
9001:2015.

Este programa comprende un total de 11 sesiones de capacitacion

centradas en la calidad, tal como se detalla en la tabla 62.

Tabla 62
Programa de capacitacion en calidad
CODIGO  |SGC-PC
— VERSION 1
(e
4d = '|  PROGRAMA DE CAPACITACION DELSGC | FECHA DE
APROBACI
ON
FECHA
TEMA DE PARTICIPANT
CAPACITACION ENER | FEBRE | MAR | ABR | MAY | JUNI | JULI | RESPONSA ES
(0] RO Z0 IL (0] (0] (0] BLE
Intr9ducuon al SGC Encargado | COLABORADO
segun la Norma ISO X de Calidad RES
9001:2015
Organizacion y X Encargado | COLABORAD
gestion del SGC de Calidad ORES
Objetivos y Encargado | COLABORAD
Documentacion del X de Calidad ORES
SGC
Gestion de KPI X chg;ﬁggg COLSEEOSRAD
Gestidn por procesos X Encargado | COLABORAD
y mejora continua de Calidad ORES
Gg:t;?:u:? d::;gzzy y Encargado | COLABORAD
Mejora de Calidad ORES
E COLABORAD
Metodologia Kaizen X dzcca;ﬁzgz O OR(E)S
Identificacion de No
Conformidades y Encargado | COLABORAD
aplicacion de X de Calidad ORES
Acciones Correctivas
y Preventivas
Atencion al cliente y Encargado | COLABORAD
medicion de la X de Calidad ORES
satisfaccion
Actividades que X Encargado | COLABORAD
agregan valor de Calidad ORES
Desarrollo de X Encargado | COLABORAD
Habilidades Blandas de Calidad ORES
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Para llevar un registro de las asistencias de los trabajadores, se

empleara un registro de asistencia (Anexo 7).

B)

C)

Plan de Mantenimiento

En la norma ISO 9001:2015 el mantenimiento preventivo implica
preservar el desempefio y confiabilidad de los equipos que tienen
implicancia critica en las actividades, con la finalidad de prevenir
los fallos y la disminucion del rendimiento, garantizando la
continuidad de las operaciones. Por la naturaleza de la empresa
Turismo THG, se determina que los equipos criticos son las
unidades de transporte con las cuales se realiza el servicio. Por
ello en el Anexo 8, se presenta un plan de mantenimiento para las

unidades vehiculares.

Programa de Calibracion

El Sistema de Gestion de Calidad vela también por el
mantenimiento y control de los instrumentos de medicion que se
emplea en la empresa para que se pueda realizar una adecuada
calibracion y no genere datos erréneos que puedan perjudicar a la
empresa. Para ello se establecié la siguiente Tabla 63, la cual es

un programa donde se registra el control de estos instrumentos.
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Tabla 63

Programa y registro de calibracion de instrumentos y equipos

coODpIGO SGC-RCE
VERSION 1
PROGRAMA Y REGISTRO DE CALIBRACION DE INSTRUMENTOS Y EQUIPOS FECHA DE
APROBACION
) ’ 5 ) PROXIMA
INSTRUMENTO | CODIGO | MARCA | FECHA | VERIFICACION | MANTENCION | CALIBRACION | ESTADO | RESPONSABLE | UBICACION | OBSERVACIONES LRI
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D) Perfil de Puestos

Tal como se describié en el capitulo anterior los perfiles de puestos

pueden ser encontrados en Anexo 5.

E) Programa de Sensibilizacion

La empresa Turismo THG S.A.C. llevara a cabo un proceso de
concientizacién dirigido a sus empleados para fomentar su
participacion en el Sistema de Gestion de Calidad, asegurando que
comprendan la politica, los objetivos de calidad y los beneficios
asociados con la norma 1SO 9001.

Dentro de la metodologia del Sistema de Gestién de Calidad, se ha
propuesto una etapa especifica para realizar charlas de
sensibilizacion, las cuales contaran con la participacion todos los
colaboradores.

En la Tabla 64, se proporciona el formato para documentar este
proceso. Para llevar un registro de las asistencias de los trabajadores,

se empleara el ya descrito Anexo 7.

Tabla 64

Programa de sensibilizacién del SGC

CcODIGO SGC-PRS
VERSION 1
PROGRAMA DE SENSIBILIZACION DEL SGC
FECHA DE
APROBACION
5 FECHA RESPONSABLE | PARTICIPANTES
TEMA DE CAPACITACION
ENERO | MARZO | MAYO | JUNIO | JULIO | OCTUBRE
Politica de calidad X X Responsable | - \50RADORES
de Calidad
Toma de conciencia a los Responsable
colaboradores y su compromiso X X P . COLABORADORES
. de Calidad
con la eficacia del SGC
Importancia de las auditorias en Responsable
un SGC X de Calidad COLABORADORES
Beneficios de contar con un SGC X Respon.sable COLABORADORES
de Calidad
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F) Métodos parala comunicacion externa e interna

Después de llevar a cabo las capacitaciones y sesiones de
concienciacién, se procedera con la difusibn de los mensajes
pertinentes. Esto implica establecer mecanismos para la
comunicacién tanto interna como externa dentro de la empresa.

Para la comunicacion interna, se seguiran los siguientes pasos:

e Instalacién de murales en las oficinas y estaciones de trabajo
para transmitir mensajes clave.

e Realizacién periédica de reuniones con grupos seleccionados
al azar para registrar y verificar el cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC).

« Envio de correos electronicos que contengan informacién
relevante sobre capacitaciones y temas relacionados con el
SGC de la empresa.

e Programacion de cursos de capacitacion y desarrollo de

personal para fortalecer la implementacion efectiva del SGC.

Respecto a la comunicacion externa, se dispondra de diferentes
canales como llamadas telefonicas, correos electrénicos, redes
sociales y la pagina web corporativa. Estos canales permitiran
gestionar sugerencias y reclamos, buscando comprender
plenamente las necesidades y expectativas de los clientes y partes
interesadas. El objetivo es lograr acuerdos mutuos que satisfagan

a ambas partes en un 100%.

G) Procedimiento para control documentario

Con el propésito de cumplir con este criterio, se procedera a
documentar toda la informacion vinculada o que contribuya a la
eficacia del Sistema de Gestidén de Calidad (SGC), permitiendo asi el
control de los cambios y su posterior seguimiento. Para lograrlo, se
ha desarrollado el procedimiento para el control documentario (Anexo
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9), el cual estipula el registro de actualizaciones de version una vez

aprobadas por el responsable y la alta direccion.

Es importante considerar que la informacion documentada estara
disponible para todos los involucrados, a excepcion de cierta
informacion seleccionada que sera de criterio exclusivo y solo se
analizara bajo la supervision del responsable del area
correspondiente dentro de la empresa. Ademas, se garantizara la
existencia de copias de seguridad de todos los documentos
registrados para mitigar riesgos en caso de siniestros o0 eventos

naturales imprevistos.

Capitulo 8: Operacion

A) Planificacion y control operacional

En este punto, Turismo THG S.A.C. se realiza la planificacién y el
control de sus procesos operativos para asegurar que el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) cumpla con las especificaciones en el
servicio y satisfaga las expectativas del cliente. Por consiguiente, en
Turismo THG S.A.C., se adopta un enfoque por procesos similar,
donde se establece un procedimiento de planificacion para la
prestacion de servicios de transporte de personas turisticas y de
personal (Anexo 10). Este documento estandariza y detalla el proceso
operativo para asegurar la calidad en la prestacion de servicios de
transporte a los clientes, y también propone formatos para los pedidos

de servicios y verificacion de los procesos.

B) Requisitos para los servicios

El enfoque principal del Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) en
Turismo THG S.A.C. esta centrado en la satisfaccion y atencion al
cliente. Por consiguiente, la comunicacién directa con los clientes
para comprender y definir las caracteristicas especificas de sus

requerimientos es de suma importancia.
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Con este proposito, se introduce el formato de ordenes de servicio
(Anexo 11), donde se detallan con precision los requisitos y
especificaciones que el cliente solicita para su servicio de transporte
turistico o de personal.

C) Disefio y desarrollo de los servicios

En el contexto de Turismo THG S.A.C., la empresa se enfoca en el
disefio y desarrollo de servicios de transporte turistico y de personal.
No existe un departamento especifico para el disefio, sin embargo, se
disefié un proceso interno para satisfacer las necesidades del cliente,
expresado anteriormente en el Anexo 10. Este enfoque se basa en la
comunicacion efectiva de los requisitos internos entre los
departamentos implicados y los requisitos externos proporcionados
por los clientes. En consecuencia, se han establecido las 6rdenes de
servicio (Anexo 11) para la comunicacion interna de requisitos,
facilitando asi la comprension y transmision efectiva de los

requerimientos del cliente entre los diferentes sectores de la empresa.

Asimismo, al concluir el proceso de planificacion del desarrollo del
servicio, se genera un Formato de salida de servicio (Anexo 12). Este
documento detalla los resultados finales del proceso de disefio y
planificacion, proporcionando una vision clara de coémo se traducen
los requisitos en el desarrollo del servicio. Si bien la organizacion no
tiene un area de disefio dedicada, estos métodos y formatos sirven
como herramientas clave para garantizar la alineacién entre las
necesidades del cliente y la prestacion efectiva de servicios de

transporte turistico y de personal.

D) Control de los procesos, productos y servicios externos

En el marco de garantizar el control y la calidad de los procesos y
productos suministrados por proveedores externos en Turismo THG
S.A.C., la empresa se compromete a asegurar la confiabilidad y
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cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

(SGC) por parte de sus proveedores.

En este sentido, se ha diseiflado el procedimiento de control y
evaluacion de proveedores (Anexo 13), el cual establece una
evaluacion previa exhaustiva antes de cualquier suministro externo de
productos, procesos o insumos. Esta evaluacion permite seleccionar
y asegurar la colaboracion con proveedores que cumplan con
estandares de calidad, confiabilidad y que estén alineados con los
requisitos del SGC. Se establecen los criterios y subcriterios par la
seleccion de proveedores (Anexo 13) que servira evaluar de manera
sistematica aspectos clave como la calidad de los productos o
servicios ofrecidos, la fiabilidad en la entrega, el cumplimiento de

normativas, entre otros criterios relevantes para la empresa.

Ademas, para formalizar y gestionar los suministros, se emplea el
Formato de Orden de compra (Anexo 14). Este documento establece
claramente los requisitos, cantidades y detalles especificos para los
suministros externos, asegurando una comunicacion efectiva y

precisa con los proveedores.

E) Provision del servicio

En el &mbito de la prestacion de servicios de Turismo THG S.A.C., la
empresa se compromete a realizar controles efectivos para asegurar
la calidad y la conformidad de los servicios ofrecidos. Esto implica el
disefio de procedimientos especificos para garantizar la identificacion,
trazabilidad y preservacion adecuada de los elementos clave durante
la prestacién del servicio.

Para asegurar la identificacion y trazabilidad de los servicios
prestados, se ha establecido el Procedimiento para la identificacion y
la trazabilidad (Anexo 15). Este procedimiento es fundamental para

garantizar la calidad, la integridad y la adecuada prestacion de
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servicios de transporte turistico y de personal, asegurando asi la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los requisitos

establecidos.

F) Liberacion de los servicios

En el marco de la liberacion de los servicios prestados por Turismo
THG S.A.C., se establece criterios y procedimientos para asegurar
que los servicios estén listos para su uso al cliente, cumpliendo con

los estandares de calidad y requisitos especificados.

Como se planted anteriormente la implementacion del Formato de
Salida de Servicio (Anexo 12) como parte del proceso de disefio
donde se contendria los criterios para verificar y autorizar la liberacion
de los servicios antes de su entrega al cliente. El propdsito de este
formato seria asegurar que se haya llevado a cabo una revision
exhaustiva, verificando que los servicios cumplan con los requisitos
acordados y estén en conformidad con los estandares de calidad
establecidos. Ademas, serviria como evidencia documentada de la

revision y aprobacion de los servicios antes de su entrega.

Es importante destacar que se tiene como objetivo garantizar la
calidad y la conformidad de los servicios prestados por Turismo THG
S.A.C., ofreciendo un marco sistematico para la liberacion de los
servicios antes de ser entregados a los clientes. Esta medida busca
asegurar la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos en los servicios de transporte

turistico y de personal.

G) Control de las salidas no conformes

En el marco del control de las salidas no conformes en Turismo THG
S.A.C., se establece un procedimiento para identificar, controlar y
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manejar eficazmente las salidas no conformes que puedan surgir en

los servicios prestados.

Se contempla el Formato para el control de salidas no conformes
(Anexo 16) como parte de este proceso, el cual se describird su uso
en el procedimiento de salidas no conformes (Anexo 17). Este formato
contendria los criterios y pasos necesarios para registrar, evaluar y
tomar acciones respecto a las salidas no conformes identificadas

durante la prestacion de los servicios.

El propoésito principal de este formato seria registrar de manera
detallada cualquier situacion que se desvie de los estandares de
calidad establecidos o de los requisitos acordados con los clientes.
Permitiria documentar y evaluar las salidas no conformes para
determinar las acciones correctivas necesarias, asegurando que se

aborden adecuadamente y se evite su recurrencia.

El objetivo principal de este formato es documentar de manera
exhaustiva cualquier situacion que se aparte de los estdndares de
calidad establecidos o de los requisitos acordados con los clientes de
Turismo THG S.A.C. Su propésito es facilitar el registro y evaluacion
de las salidas no conformes para determinar acciones correctivas,
garantizando asi su tratamiento adecuado y previniendo su

recurrencia.

Capitulo 9: Evaluacion de desempefo

A) Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

Para un sistema de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién en
Turismo THG S.A.C. en sus objetivos propuesto, se ha disefiado un
Tablero de control (Tabla 61) como herramienta central para

monitorear y evaluar el desempefio del sistema de gestion de calidad
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y los procesos clave relacionados con los servicios de transporte

turistico y de personal, la cual fue presentada con anterioridad.

Este tablero de control contiene indicadores clave de desempeiio
(KPIs) previamente establecidos y acordados, permitiendo la
visualizacion rapida y efectiva del estado y la tendencia del

desempefio en &reas criticas.

Se busca proporcionar una herramienta visual que permita a los
responsables de la toma de decisiones obtener una visidon rapida y
clara del desempefio del sistema de gestion de calidad y, en base a
estos datos, tomar medidas correctivas o preventivas cuando sea
necesario. Ademas, facilitaria la identificacion de areas de mejora y
oportunidades para impulsar la eficacia y eficiencia de los procesos

de la organizacion.

B) Auditoria interna

Para fortalecer el sistema de gestién de calidad en Turismo THG
S.A.C., se plantea el proceso de Auditoria Interna. Este proceso se
respaldara con la creacion y utilizacion del Informe de auditoria
(Anexo 18) como documento clave para documentar los hallazgos,

resultados y conclusiones de las auditorias internas.

El Informe de auditoria contine los detalles y resultados obtenidos
durante las auditorias internas realizadas en la organizacion. Esto
incluiria la evaluacion de la conformidad del sistema de gestién de
calidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi como la
efectividad y eficacia en la consecucion de los objetivos establecidos.
Este documento proporcionaria una vision detallada de las areas
evaluadas, los puntos fuertes identificados y las oportunidades de
mejora. Asimismo, serviria como evidencia de los procesos y areas
que estan funcionando adecuadamente, asi como aquellos que

requieren atencion o acciones correctivas.
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C) Revision por la Direccion

Para fortalecer el sistema de gestiébn de calidad en Turismo THG
S.A.C., se disefi6 un proceso formal de Revision por la Direccion.
Para respaldar este proceso, se sugiere la creacion y utilizacién del
Procedimiento de Revisién por la Direccion (Anexo 19) como un
documento esencial para guiar y documentar estas revisiones

estratégicas.

Ademas, dentro del Procedimiento de Revision por la Direccion se
propone el Formato de Revision por la Direcciéon que contendra los
elementos clave a ser considerados durante estas revisiones. Este
formato facilitaria la evaluacion exhaustiva del desempefio del
sistema de gestion de calidad, permitiendo a la alta direccion analizar
criticamente su efectividad y eficacia en relacidén con los objetivos de

la organizacion.

Capitulo 10: Mejora

A) Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Se disefid un Procedimiento para la Accidn Correctiva de Servicios
No Conformes (Anexo 20). Este procedimiento proporcionard una
guia detallada para identificar, abordar y prevenir no conformidades,
asi como para implementar acciones correctivas y preventivas
efectivas. Por otro lado, también se disefié el Formato de Registro de
Servicio No Conforme, incluido como anexo en el procedimiento
mencionado anteriormente, como herramienta clave para seguir un

registro adecuado y detallado.

B) Mejora continua

Se disefié un Formato de Registro de Mejoras Planificadas (Anexo
21). Este formato funcionara como un registro centralizado para
documentar y rastrear todas las mejoras planificadas dentro del

sistema de gestion de calidad de la organizacion.
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4.4.

El Formato de Registro de Mejoras Planificadas contendra detalles
sobre las mejoras propuestas, incluyendo la descripcion de la mejora,
los objetivos, las acciones planificadas, los responsables asignados y
los plazos establecidos para su implementacion. Ademas, facilitara el
seguimiento y la evaluacion de la efectividad de estas mejoras una

vez implementadas.

Este anexo propuesto se alinea con la filosofia de mejora continua
promovida por la norma ISO 9001:2015, brindando una estructura
para planificar y ejecutar mejoras de manera sistematica en los

procesos, productos y servicios ofrecidos por Turismo THG S.A.C.

Es importante destacar que este formato servirA como un recurso
valioso para documentar las iniciativas de mejora, promoviendo la
transparencia y el seguimiento de los esfuerzos hacia la mejora
continua en la organizacion. Ademas, contribuird a la evolucion
constante del sistema de gestion de calidad, permitiendo un enfoque
estructurado y proactivo hacia la excelencia operativa y la satisfaccion
del cliente.

Desarrollo del Objetivo Especifico N°04:

OEO04:” Evaluar la mejora en la gestion de la calidad con la propuesta del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015”

Una vez completado el disefio de la documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) en base a la ISO 9001:2015 de la empresa Turismo THG
S.A.C, se evalué nuevamente el nuevo nivel de cumplimiento estimado,
segun lo desarrollado en el Objetivo Especifico N°01. A continuacion, en la
Tabla 65, se proporciona un desglose del cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma 1SO 9001:2015 y la comparativa con el estado

inicial de la empresa.
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Tabla 65

Comparativa de Porcentaje de Cumplimiento

PORCENTAJE PORCENTAJE

" REQUISITO ISO DE DE
CAPITULO 9001:2015 CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
INICIAL ESTIMADO
4 Conte>_<to de la 6% 24%
Organizacion

5 Liderazgo y Participacion 22% 55%
6 Planificacion 21% 61%
7 Apoyo 9% 34%
8 Operacion 14% 56%
9 Evaluacion de Desempefio 7% 50%
10 Mejora 18% 50%

Cumplimiento General 13% 54%

En la tabla 66, se presenta la diferencia del porcentaje estimado de mejora
segun cada requisito de la ISO 9001:2015.

Tabla 66

Diferencia de Porcentaje Mejorado

. PORCENTAJE
CAPITULO REQUISITO ISO 9001:2015 MEJORADO
4 Contexto de la Organizacién 68%

5 Liderazgo y Participacion 33%
6 Planificacion 40%
7 Apoyo 24%
8 Operacion 43%
9 Evaluacion de Desempefio 43%
10 Mejora 33%
Promedio de Porcentaje Mejorado 41%

Por lo observado, en ambas tablas se aprecia una mejora general
del 41% que demuestra la efectividad de los procesos y

documentos disefiados.

4.5. Desarrollo del Objetivo Especifico N°05:

OEO05: “Estimar el aumento en la satisfaccion al cliente con la propuesta del
Sistema de Gestion de Calidad.”

Para estimar el aumento en la satisfaccion del cliente que obtendria Turismo
THG S.A.C. con la implementacion de la 1ISO 9001:2015, se disefié un
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cuestionario dirigido a los clientes de la empresa, instrumento utilizado por
(Mondragon Garcia & Mondragon Mondragon, 2019). Este cuestionario
evaluara la proyeccion de mejora en la satisfaccion del cliente utilizando las
dimensiones del modelo SERVQUAL, considerando los criterios
establecidos por la ISO 9001:2015 (Anexo 22).

Tabla 67

Puntaje para cuestionario a clientes

RANGO PORCENTUAL DE

PUNTAJE DESCRIPCION ESTIMACION
1 Extremadamente insatisfecho [0% - 20% [
2 Insatisfecho [20% - 40% [
3 Neutro [40% - 60% |
4 Satisfecho [60% - 80% [
5 Extremadamente Satisfecho [80% - 100%]

Los resultados del cuestionario que se estableci6 para la empresa son

los siguientes:

Dimensién Capacidad de Respuesta

Pregunta 1: Desde su perspectiva, ¢ Como se sentiria con respecto a la dimension
de Capacidad de Respuesta si se logra la implementacion de la seccion 8
(Operacién) de la norma ISO 9001:2015, que incluye aspectos como la trazabilidad,
el disefio y la planificacién del servicio?

Tabla 68

Resultados obtenidos de la Pregunta 1

Pregunta Puntaje = Frecuencia Porcentaje

1 0 0%

Desde su perspectiva, ¢COomo se sentiria con 2 0 0%
respecto a la dimension de Capacidad de 3 27 27 55%

Respuesta si se logra la implementacién de la
seccion 8 (Operacion) de la norma ISO 9001:2015,
que incluye aspectos como la trazabilidad, el disefio
y la planificacion del servicio?

4 33 33.67%

5 38 38.78%
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Dimensién Empatia

Pregunta 2: Desde su perspectiva, ¢como percibiria la mejora en la dimension de
Empatia si se logra implementar la seccion 5 (Liderazgo y Participacion) de la
norma ISO 9001:2015, que establece roles y responsabilidades para los

colaboradores y asegura el compromiso de los lideres de la organizacion?

Tabla 69

Resultados obtenidos de la Pregunta 2

Pregunta Puntaje = Frecuencia Porcentaje
Desde su perspectiva, ¢coémo percibiria la mejora 1 0 0%
en la dimension de Empatia si se logra implementar 2 0 0%
la seccién 5 (Liderazgo y Participacion) de la norma 3 9 9.18%
ISO 9001:2015, que establece roles vy o7
responsabilidades para los colaboradores vy 4 15 15.31%
asegura el compromiso de los lideres de la
5 74 75.51%

organizaciéon?

Dimensién Fiabilidad

Pregunta 3: Desde su perspectiva, ¢cOmo se sentiria la mejora en la dimension de
Fiabilidad si se logra implementar la seccion 9 (Evaluacion de Desempefio) de la
norma ISO 9001:2015, que establece el seguimiento, medicidén, analisis,

evaluacion, auditoria interna y revision por parte de la direccién?

Tabla 70
Resultados obtenidos de la Pregunta 3

Pregunta Puntaje = Frecuencia Porcentaje
Desde su perspectiva, ¢,como se sentiria la mejora 1 0 0%
en la dimension de Fiabilidad si se logra 2 0 0%
implementar la seccion 9 (Evaluacién de
Desempefio) de la norma ISO 9001:2015, que 3 13 13.27%
establece el seguimiento, medicién, andlisis, 4 29 29.59%
evaluacion, auditoria interna y revision por parte de
5 56 57.14%

la direccion?
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Dimensién Tangibilidad

Pregunta 4: Desde su perspectiva, ¢,como se sentiria la mejora en la dimension de
Tangibilidad si se logra implementar la seccion 7 (Apoyo) de la norma ISO
9001:2015, que establece los recursos, competencia, toma de conciencia,
informacion y comunicacion mejorando la calidad de los buses y el trato del
personal?

Tabla 71

Resultados obtenidos de la Pregunta 4

Pregunta Puntaje = Frecuencia @Porcentaje

Desde su perspectiva, ¢coOmo se sentiria la 1 0 0%
mejora en la dimension de Tangibilidad si se

logra implementar la seccion 7 (Apoyo) de la 2 0 0%
norma ISO 9001:2015, que establece los

recursos, competencia, toma de conciencia, 3 18 18.36%
mfl(_)(;mc?c(:jlor: yb comunlfamonOI rlnejorandcl)? la 4 40 40.82%
calidad de los buses y el trato del personal* 5 40 40.82%

Dimensién Sequridad

Pregunta 5: Desde su perspectiva, ¢como se sentiria la mejora en la dimension
de Seguridad si se logra implementar la seccién 6 (Planificacion) y 7 (Apoyo) de la
norma ISO 9001:2015, que establece las acciones para abordar riesgos y
oportunidades de mejora, tablero de control de objetivos, plan de mantenimiento y

programa de calibracion de instrumentos?

Tabla 72

Resultados obtenidos de la Pregunta 5

Pregunta Puntaje = Frecuencia Porcentaje

. , ., . 0,
Desde su perspectiva, ¢cémo se sentiria la mejora 1 0 0%

en la dimension de Seguridad si se logra
implementar la seccion 6 (Planificacién) y 7 (Apoyo)

de la norma ISO 9001:2015, que establece las 2 0 0%

acciones para abordar riesgos y oportunidades de

mejora, tablero de control de objetivos, plan de 3 31 31.63%

mantenimiento y programa de calibracién de

instrumentos? 4 49 50.00%
5 18 18.37%

106



En la siguiente tabla se detalla el puntaje promedio estimado de mejora en base a las
dimensiones SERVQUAL.

Tabla 73

Puntaje promedio estimado de mejora

DIMENSION
SERVQUAL

PREGUNTA

PUNTAJE PROMEDIO
ESTIMADO MEJORA

CAPACIDAD

DE

RESPUESTA

EMPATIA

FIABILIDAD

TANGIBILIDAD

SEGURIDAD

Desde su perspectiva, ¢Como se sentiria con
respecto a la dimension de Capacidad de
Respuesta si se logra la implementaciéon de la
seccion 8 (Operacién) de la norma ISO
9001:2015, que incluye aspectos como la
trazabilidad, el disefio y la planificacién del
servicio?

Desde su perspectiva, ¢coémo percibiria la
mejora en la dimensién de Empatia si se logra
implementar la seccion 5 (Liderazgo vy
Participacion) de la norma ISO 9001:2015, que
establece roles y responsabilidades para los
colaboradores y asegura el compromiso de los
lideres de la organizacion?

Desde su perspectiva, ¢coOmo se sentiria la
mejora en la dimensién de Fiabilidad si se logra
implementar la seccion 9 (Evaluaciéon de
Desempefio) de la norma ISO 9001:2015, que
establece el seguimiento, medicion, andlisis,
evaluacion, auditoria interna y revision por parte
de la direccion?

Desde su perspectiva, ¢cdmo se sentiria la
mejora en la dimension de Tangibilidad si se
logra implementar la seccion 7 (Apoyo) de la
norma I1SO 9001:2015, que establece los
recursos, competencia, toma de conciencia,
informacion y comunicacion mejorando la
calidad de los buses y el trato del personal?
Desde su perspectiva, ¢como se sentiria la
mejora en la dimensién de Seguridad si se logra
implementar la seccion 6 (Planificacién) y 7
(Apoyo) de la norma ISO 9001:2015, que
establece las acciones para abordar riesgos y
oportunidades de mejora, tablero de control de
objetivos, plan de mantenimiento y programa de
calibracion de instrumentos?

411

4.66

4.44

4.22

3.87

A continuacion, se puede apreciar el promedio de mejora en base a las dimensiones

SERVQUAL
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Tabla 74
Resultados del Diagnéstico de la ISO 9001:2015

PORCENTAJE DE
DIMENSION PROMEDIO PROMEDIO ESTIMADO  CUMPLIMIENTO

SERVQUAL ACTUAL DE MEJORA ESTIMADO DE
MEJORA

CAPACIDAD DE
RESPUESTA 3.60 411 82.2%
EMPATIA 3.43 4.66 93.2%
FIABILIDAD 3.55 4.44 88.8%
TANGIBILIDAD 3.58 4.22 84.4%
SEGURIDAD 3.72 3.87 77.4%

PROMEDIO 85.20%

Tal como se aprecia en los resultados del Diagnéstico de la 1SO
9001:2015 la empresa cumple con el 85.20 % en base a las
dimensiones SERVQUAL y los requisitos de la ISO 9001:2015. Segun
lo expresado en la Tabla 74, el porcentaje resultante es
“extremadamente satisfecho” el cual cumple con mas del 85% de
mejora. Teniendo como dimensiébn con mayor cumplimiento la
Empatia con un 93.2% y como dimensién de menor cumplimiento la
Seguridad con 77.40%.

108



V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Respecto al objetivo especifico 1 (OE01): “Realizar un diagndéstico de

la gestidon de la calidad actual de la empresa Turismo THG S.A.C.”

Para realizar el diagndstico de la situacion actual con respecto a la gestion de
calidad en la empresa Turismo THG S.A.C. y sequir las Fases del SGC, se
tomaron los datos recopilados durante el afio 2023 (Analisis de situacién) y
empleando los requisitos que estipula la norma 1ISO 9001:2015, se cre6 una lista
de verificaciébn empleando dos metodologias.

La primera utilizada por (Mondragon Garcia & Mondragon Mondragon, 2019)
en su tesis donde pudo determinar el porcentaje de cumplimiento de la norma
utilizando una escala de Likert para cada subitem, dando como resultado en
cada capitulo un cumplimiento menor al 50 %. En la presente tesis, también se
obtuvo un cumplimiento menor al 50%, siendo los capitulos de Contexto de la
Organizacion (6%), Apoyo (9%) y Evaluacion de Desempefio (7%) los que se
encuentran en situacion critica, lo que sugiere que los procedimientos para estos
capitulos no estan completamente disefiados. Esto contradice los principios
fundamentales de la norma, que enfatizan la importancia de entender el contexto
de la organizacion, asegurar el apoyo adecuado para el SGC y evaluar el

desemperio para la mejora continua.

Para complementar esta metodologia, se consideré la propuesta presentada por
(Lopez Franco & Vallejo Delgado, 2022) la cual plantea estructurar los
subitems en forma de pregunta, y realizar un analisis no solo porcentual por cada
capitulo, sino también determinar el porcentaje general de cumplimiento de los
requisitos, siendo el resultado del diagndstico general 34%. En la presente
investigacion, el resultado obtenido fue de 13%, que comparando con lo
propuesto por (Lopez Franco & Vallejo Delgado, 2022), demuestran un nivel
inicial menor de cumplimiento, lo cual indicaria una necesidad de abordar mas
aspectos significativos para mejorar y poder alcanzar los estandares de calidad

requeridos.
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5.2. Respecto al objetivo especifico 2 (OE02): “Realizar un diagnéstico del
nivel de satisfaccion del cliente actual de la empresa Turismo THG
S.AC”

Para realizar un diagnéstico del nivel de satisfaccion del cliente actual de la
empresa Turismo THG S.A.C., se tomO como base tedrica el modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio percibida por los clientes. Este
modelo se centra en cinco dimensiones clave: Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Empatia y Seguridad. El cuestionario utilizado en esta
investigacion se baso en el modelo SERVQUAL, adaptado al tipo y rubro de

servicio de la empresa.

Segun (Assefa Dibaba, 2021), quien emple6 una adecuada metodologia
SERVQUAL, los puntajes obtenidos para las dimensiones de Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Empatia y Seguridad fueron 3.08, 3.1, 3.23,
3.5y 3.56 respectivamente. Sin embargo, contrario a los indicadores propuestos
y acorde a la naturaleza de su estudio, los indicadores de medicion variaron para
guardar relacién con la industria textil. Por otro lado, en la presente tesis se
obtuvieron puntajes de 3.58, 3.55, 3.6, 3.43 y 3.72 para cada una de esas
dimensiones, lo que sugiere una percepcion ligeramente mas alta de los clientes

en cuanto a la calidad del servicio proporcionado por Turismo THG S.A.C.

Para complementar esta metodologia, se consideré la propuesta de encuesta de
satisfaccion de (Rebaza Salinas, 2019), que también utilizé una escala de Likert
de 5 elementos. Rebaza Salinas determind la frecuencia y porcentaje de cada
escala, y para determinar la confiabilidad estadistica, utilizé el coeficiente alfa de
Cronbach, obteniendo un valor de 0.742 para un total de 6 items. En la presente
investigacion, el coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.831678385, lo que indica
una mayor validez y confiabilidad de los resultados obtenidos en comparacion
con la investigacion de (Rebaza Salinas, 2019). Ademas, dicha investigacién no
contempla el analisis dimensional, lo cual se contrapone al planteamiento en el
marco teérico de (Rodriguez Carrasco, Uribe Kajatt, & Rey-De-Castro
Hidalgo, 2023) siendo un modelo que permite la medicién y deja abierta la
posibilidad de realizar investigaciones para obtener informacion mas detallada
segun la dimension.
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5.3. Respecto al objetivo especifico 3 (OE03): “Establecer los lineamientos
del Sistema de Gestién de Calidad basado en la ISO 9001:2015 que falten
en laempresa Turismo THG S.A.C.”

Para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa se siguieron
los lineamientos indicados en la Norma ISO 9001:2015 y utilizando de modelo a
(Valdez Begazo & Zanabria Valdivia, 2021) que adaptan sus formatos y
modelos de acuerdo a una empresa de transporte, permitiendo servir de base
para aplicarlo de la empresa Turismo THG S.A.C. Por otro lado, la tesis de
(Espejo Rios & Vereau Rojas, 2021) empleé una variedad formatos y
procedimientos que, no contemplados en la anterior tesis mencionada, con la
finalidad de realizar lo contemplado en la Fase Ill y dejar el disefio establecido
de la Fase IV a la Fase VIII.

En base a esas dos tesis mencionadas, se analizaron documentos y
procedimientos faltantes segun los requisitos por capitulo de la norma, para tener
un plan de trabajo y realizarlo de manera estructurada. A continuacion, se
procedié con el andlisis estratégico de la empresa para lo cual se utilizaron las
herramientas de analisis PESTEL y cadena de valor para determinar los factores
internos y externos de la empresa. Los cuales fueron posteriormente colocados
en un FODA, que sirvio de base para plantear las estrategias necesarias.
También se realizo los siguientes formatos para la empresa Turismo THG S.A.C.:
la identificacion y andlisis de las partes interesadas, mapa de procesos, el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad, la politica de calidad, organigrama,
perfiles de puestos, matriz de riesgos y oportunidades respecto a calidad, se
disefiaron procedimientos, manuales, matrices, diagramas formatos de

verificacion, seguimiento, auditorias, acciones correctivas y preventivas.

5.4. Respecto al objetivo especifico 4 (OEO4): “Evaluar la mejora en la
gestién de la calidad con la propuesta del Sistema de Gestién de
Calidad basado en la ISO 9001:2015”

Para evaluar la mejora en la gestidon de calidad con la propuesta del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015, se adopt6é un enfoque similar

al utilizado por (Espejo Rios & Vereau Rojas, 2021) en su tesis. En su estudio,
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se reportd un incremento estimado de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015
del 68%. En contraste, en la presente investigacion se obtuvo un nivel de
cumplimiento general del 54%. A pesar de que este resultado puede parecer
inferior, se observa una clara mejora en la gestion de calidad de la empresa.
Ademas, para el presente trabajo se considero la opinién de los gerentes sobre
la implementacién y desarrollo de algunos procedimientos y otros que quedan

disefiados para su posterior aplicacion.

Al analizar el estado de cada capitulo de la norma ISO 9001:2015, se identifico
gue el capitulo de Apoyo es el que se encuentra en una situacion mas deficiente,
con un cumplimiento del 34%. Sin embargo, es importante destacar que se
evidencia una mejora significativa en comparacion con el estado anterior. Esta
retroalimentacion (Fase VIII) sera fundamental para continuar mejorando el

Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

5.5. Respecto al objetivo especifico 5 (OEO5): “Estimar el aumento en la
satisfaccion al cliente con la propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad”

Para estimar el aumento en la satisfaccion del cliente, se disefié un cuestionario
para los principales responsables de la empresa teniendo en cuenta lo
establecido por las 5 dimensiones del Modelo SERVQUAL. Similar a la
metodologia propuesta por (Mondragon Garcia & Mondragon Mondragon,
2019) en su tesis donde se aplica encuestas para determinar la satisfaccion del
cliente en base al modelo SERVQUAL.

Por otro lado, en la presente tesis, el cuestionario liga las dimensiones con las
mejoras disefladas en el SGC, y la calificacion se da en una escala de Likert
usada también en el objetivo especifico 2, realizando una medicidon que puede
calificarse y compararse con la del objetivo mencionado. Al combinar el Modelo
SERVQUAL con la Norma ISO 9001:2015, se establece una metodologia solida
para medir y mejorar la satisfaccion del cliente. El cuestionario disefiado para los
principales responsables de la empresa, al vincular las dimensiones del

SERVQUAL con las mejoras disefiadas en el Sistema de Gestion de Calidad,
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permite una evaluacion detallada de como las acciones implementadas estan

impactando en la percepcion de calidad del servicio por parte de los clientes.

El resultado tanto de la presente tesis como la de (Mondragon Garcia &
Mondragon Mondragon, 2019) llegan a la conclusién de que la satisfaccion del
cliente aumenta al aplicar un sistema de gestion de calidad en base a la Norma
ISO 9001:2015. Sin embargo, a diferencia de la tesis mencionada que no
establece una medida adecuada, la presente tesis determina un porcentaje
estimado de mejora general del 85.20%, siendo la dimension de Empatia la que
mas logré mejorar con un 93.20%. Estos resultados respaldan la importancia de
seguir normas y practicas de calidad reconocidas internacionalmente para
garantizar un alto nivel de satisfaccion del cliente y mejorar la competitividad de

la empresa en el mercado.
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VI. CONCLUSIONES

1. En base al diagndstico inicial realizado en la empresa Turismo THG S.A.C., se
detecté un numero considerable de falencias en sus procesos. Al aplicar la lista
de verificacion de la norma 1SO 9001:2015, la empresa demostré que el nivel
de cumplimiento de los requisitos de dicha norma esta en un promedio general
de cumplimiento de 13%, por ello se consider6 disefiar y proponer un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar sus
procesos, aumentar la satisfaccion de los clientes y brindar un servicio de
calidad que cumplan todos los estandares establecidos por la norma. Por otro
lado, en el cuestionario bajo el modelo SERVQUAL se evidencié que existen
una variacion en las opiniones de los clientes, demostrando que el servicio no
es uniforme con respecto al trato y perspectiva que se genera en el cliente, por
ello a pesar de obtener un puntaje de 3.57, equivalente a un 71.49% en el rango
porcentual, existe un amplio margen de mejora.

2. En el proceso de andlisis estratégico se evidenci6 el desconocimiento de sus
gerentes de las herramientas a utilizar para determinar los factores que
influencian en la empresa. Por lo que se disefi0 las estrategias aplicables a la
organizacion través de diferentes herramientas de analisis (FODA, PESTEL y
cadena de valor). Se verifico que las partes interesadas de la empresa tenian
en desconocimiento, por lo que se identifico y analizé segun sus necesidades y
expectativas.

3. La propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad basado en
la Norma ISO 9001:2015 se basa en procesos que influyen en la mayor
satisfaccion de los clientes, por la creacion de formatos de control, trazabilidad
del servicio, procesos de atencion al cliente y respuesta en emergencia, ademas
de desarrollar los objetivos de calidad planteados que le pueden otorgar una
ventaja competitiva frente a las demas empresas de transporte locales.

4. El compromiso por parte de los colaboradores y ejecutivos mejorara, gracias a
los programas de sensibilizacién. Con estas capacitaciones se contribuira a su
desarrollo profesional, ya que los temas a tratar fortaleceran sus conocimientos
y asi poder desempefiarse de la mejor manera en sus puestos de trabajo.

5. La politica de calidad y los objetivos de calidad junto al tablero de control,
permitira que esta tenga un control de sus actividades y tomar decisiones
adecuadas para la empresa, asegurando el seguimiento de estas.
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VII.

RECOMENDACIONES

Es imprescindible llevar a cabo un seguimiento regular de las actividades
planificadas, tal como lo establece el Sistema de Gestion de Calidad,
mediante auditorias internas, con el fin de mantener actualizada y ordenada
la documentacion y los registros.

Se sugiere formalizar un compromiso que detalle las estrategias de calidad,
para lo cual es fundamental incluir a la alta direccion, a fin de garantizar su
constante actualizacion y la mejora de los procesos, asi como verificar los
objetivos e indicadores de calidad.

Debe elaborarse un plan de accion en el que se detallen los resultados de
las auditorias realizadas, ademas de establecer un plazo para abordar las
observaciones y no conformidades identificadas.

Es fundamental realizar un seguimiento, evaluacién de los indicadores
propuestos y seguir midiendo la satisfaccion del cliente de manera periddica,
dado que son herramientas clave para que la empresa pueda mejorar de
forma continua.

Por ultimo, se recomienda utilizar los formatos preestablecidos, los cuales

estan diseflados conforme a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015
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Herramientas de medicién
noimplementadas

CLIENTE

Desconocimiento de

" i Falta de capacitacidn de los
politicas ambiental es

conductoresen el trato al
Poca promodén de diente
gestiones medio

ambisntsles

Falta de personal en areas
seguimiento al servicio

Falta de adecuada
gestidn de los residuos

Demora en |a atencidn a

cliente

MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA
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ANEXO

2

Registro de datos de las incidencias brindadas por el cliente

FECHAﬂ RECLAMO ﬂ OBSERVACION ﬂ VEHICULOﬂ CONDUCTOR T
1/03/2020 No se conocen las politicas o procesos para atencion del usuario - A7C-967 Rodriguez Ocas, Carlos
30/05/2020 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad A7C-967 Rodriguez Ocas, Carlos
23/07/2020 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad AAT-967 Ledn Ledn, Julio
13/10/2020 No se conocen las politicas o procesos para atencion del usuario - B3Y-968 Arana Villar, Tito
19/10/2020 Falla en accesorios del bus Falla de foco interior T3R-968 Arana Villar, Tito
25/02/2021 No tener politicas ambiantales establecidas T4G-958 Castillo Ramirez, Arnold
4/03/2021 Mantenimiento preventivo inadecuado Bateria descargada T2X-968 Le6n Ledn, Wilfredo
30/03/2021 Falla en accesorios del bus Luz de pasadizo desgastada T3R-968 Arana Villar, Tito
30/05/2021 Falla en accesorios del bus Reclinado no utilizable T2X-968 Le6n Ledn, Wilfredo
12/06/2021 Falla en accesorios del bus Falla de foco interior T3R-968 Arana Villar, Tito
7/09/2021 Falla en accesorios del bus Luz de pasadizo desgastada T4G-958 Le6n Ledn, Wilfredo
12/09/2021 Mantenimiento preventivo inadecuado Asiento de conductor separado B3Y-968 Arana Villar, Tito
15/10/2021 Conductor no capcitado para el trato al cliente A4T-967 Ledén Ledn, Julio
14/02/2022 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad C1J)-957 Villavicencio Samame, Abel
16/02/2022 No se conocen las politicas o procesos para atencion del usuario - C51-965 Terrones Arana, Freddy
6/03/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Faja rota ABA-968 Ledén Ledn, Julio
20/03/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Desgaste de cruceta de cardan T3R-968 Idrogo Tantajulca, Timoteo
23/04/2022 Mala gestion de resuidos sélidos T2X-968 Yamunaque Razuri, Domingo
7/06/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Cambio de muelles T2X-968 Yamunaque Razuri, Domingo
17/06/2022 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad T9K-950 Idrogo Tantajulca, Timoteo
21/06/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Bateria descargada C1-957 Villavicencio Samame, Abel
26/06/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Desgaste de pulmén de aire T4G-958 Vergara Chavez, Amner
26/08/2022 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad C1)-957 Villavicencio Samame, Abel
24/09/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Cambio de muelles ABA-968 Ledén Ledn, Julio
21/10/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Pastillas de frenos desgastadas T4G-958 Vergara Chavez, Amner
20/11/2022 Mantenimiento preventivo inadecuado Cambio de muelles C1J-957 Villavicencio Samame, Abel
6/12/2022 Falla en accesorios del bus Cinturdn de seguridad T4G-958 Le6n Ledn, Wilfredo
15/12/2022 Mala gestion de resuidos sélidos C1J-957 Villavicencio Samame, Abel
23/12/2022 Falla en accesorios del bus Falla de foco interior AA4T-967 Le6n Ledn, Julio
17/01/2023 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad T9K-950 Idrogo Tantajulca, Timoteo
24/01/2023 Falla en accesorios del bus Falla de foco interior A7C-967 Rodriguez Ocas, Carlos
2/02/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Faja rota B3Y-968 Arana Villar, Tito
15/02/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Cambio de muelles T2X-968 Yamunaque Razuri, Domingo
28/02/2023 Falla en accesorios del bus Parlante de sonido no funciona TIK-950 Idrogo Tantajulca, Timoteo
10/03/2023 Oficina con espacio reducido Visita en oficina
25/03/2023 Falla en accesorios del bus Luz de pasadizo desgastada B3Y-968 Guarniz Gutierrez, Emerson
11/04/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Falla delfiltro de aire A4T-967 Ledn Ledn, Julio
20/04/2023 Falla en accesorios del bus Falla de foco interior T2X-968 Yamunaque Razuri, Domingo
2/05/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Cambio de llanta duranteviaje CAH-575 Guarniz Gutierrez, Emerson
15/05/2023 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad CAH-575 Guarniz Gutierrez, Emerson
24/05/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Tanque de combustible dafiado T2X-968 Yamunaque Razuri, Domingo
7/06/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Bateria descargada C1)-957 Vergara Chavez, Amner
21/06/2023 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad CAK-185 Le6n Rodriguez, Franklin
1/07/2023 Mantenimiento preventivo inadecuado Falla mécanica A7C-967 Rodriguez Ocas, Carlos
16/07/2023 Oficina con espacio reducido Visita en oficina
31/07/2023 Falla en accesorios del bus Cinturén de seguridad CAH-575 Guarniz Gutierrez, Emerson
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ANEXO 3
Lista de verificacion del Sistema de Gestion Ambiental ISO 9001:2015

Completamente © 4
implementado
implementado @ 3 z f o
LEYENDA: T LISTA DE VERIFICACION - ISO 9001:2015 gabe!
Disefiado £5 2 p—
Parcicimente
1
disefiado ©
No disefiado  [€3 O
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
o ———————
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
o Cumplimiento :
Clausula Requisito L Observaciones
no [ o[ o[ [ al
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
¢La organizacién ha determinado las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésitoy
que afectan asu capacidad paralograr los resultados previstos de su sistema de gestién de calidad?
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de los trabajadores y de otras partes interesadas
¢éLa organizacion ha determinado...?
a) unametodologia parala deteccidn y el anélisis de expectativas y necesidades de las
partes interesadas
b) |as otras partes interesadas, ademés de sus colaboradores que son pertinentes al sistema
degestion de calidad;
P |las necesidades y expectativas (es decir, los requisitos) pertinentes de los trabajadores y
de estas otras partes interesadas;
d) el seguimiento y revision de lainformacién relacionada con las partes interesadas y sus
requisitos pertinentes
o) cuéles de estas necesidades y expectativas se convierten en requisitos para la definicién
del sistemay la planificacién de actividades
4.3 |Determinacion del alcance dei sistema de gestion de calidad
¢La organizacion ha determinado los limites y la aplicabilidad del sistema degestién de calidad para establecer|
su alcance?
¢Al determinar este alcance, la organizacion ha...?
a) considerado la documentacién necesaria para el sistema de gestion
b) delimitado claramente |os limites fisicos y las actividades del sistema
¢) justificado la no aplicabilidad de los requisitos sefialados por la organizacion
d considero los requisitos no aplicables que no afectan ala calidad del servicio ola
) satisfaccion de los clientes
Unavez que se definido el alcance, ¢ El sistema de gestién de calidad haincluido las actividades, productos y
servicios dentro del control o lainfluencia de la organizacién que pueden tener un impacto en el desempefio
de la calidad de |a organizacién?
¢El alcance esta disponible como informacién documentada?
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
éLa organizacion ha...?
a) Identificado todos los procesos necesarios y sus interacciones, induyendo entradas,
salidas y secuencias
b) definido actividades de seguimiento eindicadores para el control de estos procesos
o) e : ” i
identificado |os recursos necesarios, responsabilidades y autoridades de cada proceso
d) ST ; i ; .
evidenciado lamejora en el desempefio de los procesos y del sistera de calidad
establecido, implementado, mantenido y mejorado continuamente un sistema de gestién
e) de la SST, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional?
5. LIDERAZGO Y PARTICIPACION DE LOS COLABORADORES
C
Clausula Req Observaciones
| o [ o[ o | [ al
5.1 Liderazgo y compromiso
¢la alta direccion ha demostrado liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad...?
a) tomando laresponsabilidad y la rendicién de cuentasglobales parala calidad relacionada
con el trabajo de los colaboradores;
b) asegurandose de que se establezcan la politica de calidad y los objetivos de lamismay
que éstos sean compatibles con la direccidn estratégica de la organizacidn;
o) aseguréndose de laintegracion de los procesos y los requisitos del sistema de gestion de
calidad en los procesos de negodio de la organizacion;
d) asegurandose de quelos recursos necesarios para establecer, implementar, mantenery
mejorar el sistema de gestién de calidad estén disponibles;
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e) asegurandose de laparticipacion activa de los trabajadores, y cuando existan, de los
5.1.1 representantes de los trabajadores, utilizando la consulta y laidentificacién y eliminacién

delos obstaculos o barreras alaparticipacion;

1) comunicando la importancia de una gestién de calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestién de calidad

g ; ; i ; ;
asegurandose de que el sistema de gestidén de la calidad logre los resultados previstos;

h) dirigiendo y apoyando alas personas, para contribuir ala eficacia del sistema de gestién
de calidad

B asegurando y promoviendo la mejora continua del sistema de gestién de calidad para

i) mejorar el desempefio de la calidad identificando y tomando acciones de manera
sistematica para tratar las no conformidades, las oportunidades, y los peligros y riesgos
relacionados con el trabajo, incluyendo las deficiencias del sistema;

i apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo aplicado a
sus éreas de responsabilidad;

K desarrollando, liderandoy promoviendo una cultura
en |a organizacion que apoye al sistema de gestion de la SST

Enfoque af cliente
5.1.2 |éMantiene la direccidnn un enfoque al cliente en el establecimiento y desempefio del sistema de
Lgestién de la calidad?

5.2 Politica de Calidad

Establecimiento de la politica de calidad

¢1a alta direccion ha establecido, implementado y mantenido una politica de calidad a todos los niveles de ia organizacion que.

a) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad;
b) incluya un compromiso de cumplir los requisitos legales aplicables y otros requisitos;
554 9 incluya un compromiso para el control de la calidad utilizando |as prioridades de los

controles ;

incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestién de calidad (véase 10.2)
paramejorar el desempelio de la SST de |a organizacion;

d)

incluya un compromiso para la participacion, es decir, laimplicacion de los trabajadores, y|
e) cuando existan, de los representantes de los trabajadores, en los procesos de toma de
decisiones en el sistema de gestién de calidad.

Comunicacion de la politica de calidad

¢la politica de calidad...?

a) esté disponible como informacién documentada;

5.2.2 b) fue comunicada a los trabajadores dentro de la organizacién
c) esté disponible para las partes interesadas, seglin corresponda;
d)

se revisa peridédicamente para asegurarse de que se mantiene pertinente y apropiada.

5.3 Roles de responsabilidades

¢Laalta direccidn se ha asegurado de que las responsabilidades, rendicidén de cuentas y autoridades para los
roles pertinentes dentro del sistema de gestién de calidad se asignen y comuniquen a todos los niveles dentro
de la organizacién, y se mantengan como informacién documentada? ¢Los trabajadores en cada nivel de la
organizacién han asumido la responsabilidad por aguellos aspectos del sistema de gestién de calidad?

éLa alta direccidn ha asignado lo responsabilidad y autoridad para...?

a) asegurarse de que el sistema de gestién de calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional;
b) informar ala alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestidn de calidad.
PLANIFICACION
Clausula Requisito

| Observaciones

6.1 |Acciones para abordar riesgos y oportunidades

¢ Al determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar, |a organizacion ha tomado en cuenta...?

a) los riesgos y oportunidades relacionadas con el anélisis de contexto, las necesidades y
expectativas de |as partes interesadas y los procesos

b) evaluar estos riesgos y oportunidades para determinar acciones
proporcionales al impacto potencial

4]

planificar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

6.2 Objetivos de calidad y pianificacion para lograrios

Objetivos de calidad

¢ La organizacidn ha establecido objetivos de calidad paralas funciones y niveles pertinentes para mantener y
mejorar el sistema de gestidn de calidad y para alcanzar la mejora continua del desempefio de la calidad
(véase el capitulo 10)?

éLos objetivos de calidad ...?

a) son coherentes con |a politica de |a calidad;

b) toman en cuenta los requisitos legales aplicables y otros requisitos;
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toman en cuenta los resultados de |a evaluacidn de los riesgos y las oportunidades parala

9 calidad y otros riesgos y oportunidades;
d) toman en cuentalos resultados de |a consulta con los trabajadores, y cuando existan, con
|los representantes de los trabajadores;
e) se actualizan, seglin corresponda.
Plani) ién paralograr los objetivos de la cdlidad

¢Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién ha determinado.

a) qué se va a hacer;
b) qué recursos se requerirén;
c) quién seraresponsable;
d) cuéndo se finalizara;
cémo se medird mediante los indicadores (si es posible) y cdmo se haré el seguimiento,
e) incluyendo la frecuencia;
f) c6mo se evaluarén |os resultados;
g cémo se integraréan las acciones para lograr los objetivos de la calidad en los procesos de

negocio de la organizacidn.

¢ La organizacién ha mantenido y conservado informacién documentada sobre los objetivos de la calidad y los
planes para lograrlos?

6.3

Pilanificacion de los cambios

¢ Los cambios realizados en el sistema de gestién de calidad han sido planificados?

¢ Los cambios a realizar tienen en cuenta las consecuencias potenciales y la integridad del sistema de gestién
de |a calidad?

¢ Los cambios tienen en cuentala necesidad de recursosy la asignacion de
responsabilidades?

POYO

Clausula Requisito | a Observaciones
7.1 Recursos
¢ La organizacidn ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacidn, mantenimiento y mejora continua del sistema degestién de calidad?
71.1 I 5 E:
¢ La organizacidn dispone de los recursos necesarios para el correcto desempefio de los procesos?
Py
7.1.2 ¢ La organizacidn ha determinado y proporcionado las personas necesarias para laimplementacion eficaz del
sistema de gestidn de |a calidad?
Infraestructura
¢Se han identificado |as infraestructuras necesarias para la operacién de los
procesos?
7.1.3 — — -
¢Se estarealizando un mantenimiento adecuado de las infraestructuras?
¢ Se han definido las operaciones y responsabilidades relacionadas con el
mantenimiento?
Ambit para ia operacion de {os procesos
¢ La organizacidn haidentificado el ambiente necesario para la operacién de los
procesos?
7.1.4  |:Se han planificado actividades adecuadas para la conservacion del adecuado
ambiente de trabajo?
¢Se encuentran planificadas las actividades, plazos y responsabilidades, para
asegurar el adecuado ambiente paralos procesos?
Recursos de imi y medicion
¢Se han identificado los recursos de seguimiento y medicién necesarios parala
realizacién delas inspecciones y controles?
¢Se han planificado operaciones para asegurar |a fiabilidad de |as recursos a emplear
7.1.5 |enlasmediciones?
¢Se conservan registros de las operaciones de verificacién/calibracién realizadas?
Si fuese necesario, ¢ se mantiene |a trazabilidad a patrones nacionales y/o
internacionales?
Conocimi de la or izacion
¢ Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para la operacién de
7.1.6 sus procesos y paralograr la conformidad de los productos y servicios?
¢ Estos conocimientos son mantenidos y puestos a disposicién del personal dela
organizacién?
7.2 Comp ia
¢La organizacion ha...?
a) determinado la competencia necesaria de los trabajadores que afectan o pueden afectar
a su desempefio de la calidad;
b) emprendido acciones para asegurar o mejorar la competenciadel personal dela
organizacion;
) conservado lainformacién documentada apropiada, como evidenciade la competencia.
7.3 Toma de conciencia

¢ Los trabajadores han tomado concienciade....?

a) Ila politicay objetivos de la calidad;
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b) su contribucién a la eficacia del sistema degestidn y los beneficios de unamejora del
desempefio;

c) ; . . o 5 5 ;
las consecuencias de incumplir los requisitos del sistema de gestién de calidad;

d) los peligros y riesgos para la calidad que sean pertinentes para ellos.

7.4 Informacion y comunicacion

¢éLa organizacion ha determinado la informacion y las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, que incluyan:?

a) qué informar y qué comunicar; I | I | I
b) cuéndo informar y comunicar; I | I | I
c) a quién informar y a quién comunicar:

1}|internamente entre los diversos niveles y funciones de la organizacion;

2)|con contratistas y visitantes al lugar de trabajo;

3)|con otras partes externas u otras partes interesadas;

d) cémo informar y comunicar;

cémo recibir y mantener lainformacién documentada sobre las comunicaciones

e) : ;
pertinentes, y cémo responder a ellas;

¢ La organizacién ha definido los objetivos alograr mediante lainformacién y la comunicacidn, y debe evaluar
si esos objetivos se han alcanzado?

¢ La organizacién ha tomado en cuenta aspectos de diversidad (por ejemplo, idioma, cultura, alfabetizacidn,
discapacidad), cuando existan, a considerar sus necesidades de informacidén y comunicacién?

¢ La organizacién se ha asegurado de que, cuando sea apropiado, se consideren las opiniones de partes
interesadas externas pertinentes sobre temas pertinentes al sistema de gestién de la calidad?

7.5 infc ion doc el

Gener

(El sistema de gestion de |a calidad de |a organizacion ha incluido:

7.5.1 a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;

b) la informacién documentada que la organizacién determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestidn dela calidad.

Creacion y actualizacion

¢Al crear y actualizar la informacion documentada, |a organizacion se ha asegurado de que lo siguiente sea apropiado?

7.5.2 a) la identificacién y descripcidn (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, versién del software, gréficos) y los medios de soporte
(por ejemplo, papel, electrénico);

) la revisién y aprobacion con respecto alaidoneidad y adecuacion.

Control de la Informacion documentada

¢éLainformacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional se ha controlado para asegurarse de ..?

a) este disponible y seaidénea para su uso, dénde y cuéndo se necesite;

este protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado, o pérdida de integridad).

b)

¢ Para el control de lainformacién documentada, la organizacion ha abordado las siguientes actividades, segin
corresponda...?

753 — distribucién, acceso, recuperacién y uso;

— amacenamiento y preservacion, incluida la preservacién de lalegibilidad;

— control de cambios (por ejemplo, control de versién);

— conservacién y disposicién final;

— acceso por parte de los trabajadores, y cuando existan, de los representantes de los trabajadores, ala
informacién documentada pertinente.

¢ Lainformacion documentada de origen externo que la organizacién determina como necesaria parala
planificacion y operacidn del sistema de gestidén de la SST se ha identificado, segiin sea apropiadoy
controlado?

8. OPERACION

Clausula Requi:

Observaciones

8.1 Planificacion y control operacional

¢éLa organizacion ha planificado , implementado y controlado los procesos necesarios para cumplir los requisitos del sistema de gestion de la calidad mediante: ...?

a) el establecimiento de criterios paralos procesos;
b) la implementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
) el amacenaje de informacién documentada en lamedida necesaria para confiar en que

(4 . .
los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;

d) la determinacién de las situaciones en las que la ausencia de informacién documentada
podria llevar a desviaciones de |a politica de calidad y delos objetivos de la misma;

e) |a adaptacién del trabajo alos trabajadores.

¢Se controlan los procesos contratados externamente?

8.2 Requisitos para los productosy servicios
¢éSe ha determinado...?
a) las comunicaciones necesarias con los clientes
b) los requisitos de los dientes y adicionales de los productos y
servicios a ofrecer;
) revisiones la definicidén de requisitos y la posibilidad de cumplimiento de las condiciones
¢ por la organizacion;
d) los requisitos legales asociados a los productos y servicios;
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conservar todala informacién documentada sobre las comunicaciones, requisitos y

e) . .
revisiones con los clientes (presupuestos, contratos, etc.);

La existencia una metodolcgia para realizar cambios, su revisidén y comunicacién de las
modificaciones

f

8.3

Disedo y desarrollo de los productos y servicios

¢Existe...?

una planificacién del disefio y desarrollo;

unametodologia definida para laidentificacién de entradas para el disefio;

controles establecidos para cada una de |as etapas del disefio;

unametodologia para validar |as salidas del disefio y desarrollo;

unametodologia para el control de cambios en el disefio y desarrollo;

8.4

Control de los procesos, productos y servicios inistrados

(Existe...?

unametodologia para el control de los productos y servicios de proveedores externos;

criterios parala evaluacién, seleccién, seguimiento del desempefio y lareevaluacion de los proveedores
externos

éSe comunica a los proveedores externos los...?

requisitos de los procesos, productos y servicios a proporcionar;

controles arealizar para laliberacion de sus productos y/o las competencias de las personas;

controlesy seguimientos del desempefio al que es sometido por la organizacion.

8.5

Provision del servicio

¢ Estala provision del servicio bajo condiciones controladas?

¢Se dispone de lainformacién documentada y recursos necesarios parala operacion?

¢ Existen etapas de implementacion de actividades de seguimiento y medicién,
especialmente previas a laliberacidn y a la entrega?

¢Se aplican métodos adecuados parala identificacidn y trazabilidad de |as salidas
para asegurar la conformidad de los productos?

¢ Existen requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo alos requisitos?

¢Se cuida, identificay protege la propiedad perteneciente a clientes y proveedores externos?

¢ Las condiciones de |os servicios son las adecuadas?

¢Se cumplen con las actividades posteriores ala entrega cuando existan y sea un Bequisito?

¢ En caso de cambios los mismos son justificados por informacién documentada?

8.6

Liberacion de los productos y servicios

¢Se han establecido los controles oportunos para la liberacién del servicio?

¢Se han determinado las responsabilidades parala liberacidn de los servicios?

¢ Existe informacidn documentada que evidencie la liberacién y que permita la
trazabilidad de la misma?

8.7

Control de las salidas no conformes

¢ Las salidas no conformes son identificadas para prevenir su uso o entregano
intencionada?

¢Se emprenden |as acciones oportunas sobre el producto no conforme: correccién,
separacién, informacidn al cliente, etc?

¢Se mantiene la informacién documentada de cada salida no conforme?

Clausula

EVALUACION DE DESEMPENO

Req

| no | pp |

Observaciones

9.1

medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1

¢ La organizacidn ha establecido, implementado y mantenido un proceso para el seguimiento, la medicién yla
evaluacion?

¢ La organizacidn ha determinado: ...?

a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir, incluyendo:

1)|los requisitos legales aplicables y otros requisitos;

2)|sus actividades y operaciones relacionadas a la calidad;

3)|los controles operacionales;

4)|los objetivos de la calidad de |a organizacién;

b) los criterios frente alos que la organizacién evalua su desempefio dela calidad;

los métodos de seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacién, segin sea aplicable, para
asegurar resultados vélidos;

]

d) cuéndo redlizar el seguimientoy la medicion;

e) cuéndo analizar, evaluar y comunicar los resultados del seguimiento y lamedicién.

9.1.2

del cliente

¢ Existe una metodolcgia definida pararealizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas?

¢ Los resultados de esta retroalimentacién de la percepcidn del cliente permiten
evidenciar lamejora en la satisfaccién del cliente?

¢ Los clientes analizad os son suficientemente representativos para conocer la
satisfaccién general de los clientes?

9.1.3

| Andlisis y evaluacion

¢ La organizacidn dispone de unos datos de indicadores que permiten el anélisisy
evaluacion del desempefio de los procesos?

¢ Esta definida la metodolcgia de seguimiento, responsabilidades y plazos, de los
indicadores?

¢ Los indicadores son adecuados para analizar las mejoras y los cambios en el sistema de gestion de |a calidad?
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¢ Existen valores de referencia paralos indicadores establecidos?

9.2

|Auditoria interna

¢Las auditorfas internas se realizan de forma planificada?

¢Se garantiza la competencia e independencia de los auditores internos?

¢El alcance de la auditorfay los métodos son apropiados para evaluar la eficacia del sistema de gestién dela
calidad?

¢ La direccidn pertinente es informada de los resultados de auditoria?

¢Se emprenden acciones para solventar los incumplimientos detectados en las
auditorfas internas?

Chel

|Revision por la direccion

¢Se han incluido todas las entradas de larevision presentes en la norma de referencia?

¢Se han tratado todas las salidas necesarias requeridas por la norma de referencia?

¢ Existe una metodologia definiday una planificacién parala realizacion de las
revisiones por la direccién?

¢Se estd empleando larevision por la direccién como una herramienta de mejora del
sistema de gestidn de la calidad?

10. MEJORA

Clausula

Requisito

| np

cl

10.1

|Generalidades

¢ La organizacién planifica acciones para la mejora de la satisfaccién del cliente y del
desempefio del sistema de gestién de la calidad?

¢Se contemplan para la mejora las necesidades y expectativas de las partes
interesadas?

¢Se contemplan los riesgos y oportunidades para emprender acciones parala
mejora?

10.2

No conformidad y accidn correctiva

¢ Existe una metodologia para el tratamiento de las no conformidades y las quejas?

¢ Se estérealizando andlisis de las causas de las no conformidades para emprender
acciones correctivas?

¢ Existe andlisis de |la repetitividad de las no conformidades para emprender acciones
correctivas?

¢La documentacién de las no conformidades y acciones correctivas es adecuada para
conocer las causas, responsabilidades, resultados y andlisis de |a eficacia?

10.3

|Mejora continua

¢La organizacidn dispone de |as herramientas adecuadas para favorecer la mejora
continua {objetivos, acciones, salidas de la revisién, etc.)?

¢Existen evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacién?

¢Las mejoras a emprender tienen en cuentalas necesidades y expectativas de las
partes interesadas, el anélisis de contexto y los riesgos y oportunidades?
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ANEXO 4

Cuestionario de Modelo SERVQUAL

L= -

SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
THG S.A.C. - Trujillo

DIRECCION: Av. Metropolitana Mza. D Lote. 4 Urb. Covipnp Santa Rosa |l {Frente a la KR) La Libertad - Trujillo
OBJETIVO: Mediante la encuesta se estara midiendo la satisfaccion del cliente de la empresa THG S.A.C, con
el objetivo de seguir brindado seguridad, comprension y calidad en el servicio brindado a nuestros clientes.

1. Caorreo electrdnico *

DIMENSION TANGIBLE

2. El estado mecénico de las unidades (buses) de Turismeo THG estdn en perfectas
condiciones?

Marca solo un dvalo.
'_\ Totalmente de acuerdo
() De acuerda

'/_.,' Indeciso

() En desacuerdo

| Totalmente en desacuerdo

3. El ambiente interno de la unidad se encuentra en condiciones aceptables
{limpio)?

Marca sola un évalo.

) Totalmente de acuerda
'\_,\- De acuerdo

() Indecisa

) En desacuerdo

N
i Totalmente en desacuerdo
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4. El cliente se encuentra comodo por los buses que brinda THG 5.A.C hasta su
destino?

Marca solo un dvalo.

) Totalmente de acuerda
'l_} De acuerdo

() indeciso

'f_-:- En desacuerdo

i Al
. Totalmente en desacuerdo

5. Los conductores que brindan el servicio tienen una apariencia pulcra? *

Marca solo un dvalo.

':_, Totalmente de acuerdo
() De acuerdo

"\_\ Indeciso

() En desacuerdo

Y
| Totalmente en desacuerdo

6. Los buses que brindan el servicio son visualmente atractivos para el clienta *

Marca sola un dvalo.

—
. Totalmente de acuerdo

':_ \ De acuerdo
f__, Indeciso
':: En desacuerdo

a1
|} Totalmente en desacuerdo

7.  Los colaboradores de Turismo THG S.A.C. comprenden las necesidades
especificas del servicia?

Marca solo un dvalo.

—
\___ Totalmente de acuerdo

() De acuerdn
( _-] Indeciso

—

| En desacuerdo

Y
.} Totalmente en desacuerdo

DIMENSION EMPATIA
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10.

Turizma THG S.A.C. mantiene horarios de atencién convenientes con tus
estindares de transporta?

Marca solo un dvalo.

':: Totalmente de acuerdo
L_" De acuerdo
(") indeciso

':: En desacuerdo

f:__" Totalmente en desacuerdo

Siente que Turismo THG S.A.C. se preocupa por sUs mejores intereses? *

Marca solo un dvalo.

':: Totalmente de acuerdo
':__\' De acuerdo
f__; Indecisa

':: En desacuerdo

':__\' Totalmente en desacuerdo

Turismo THG 5.A.C. mantiene un servicio personalizado de acuerdo a sus
expectativas?

Marca sola un dvalo.

'f_x,- Totalmente de acuerdo
'M_: De acuerdo

() indeciso

() En desacuerdo

| —

L__; Totalmente en desacuerdo

DIMENSION FIABILIDAD

11.

Cuando sucede un problema y/o inconveniente siente que la empresa se
preacupa en brindar soluciones inmediatas?

Marca solo un évalo.

':: Totalmente de acuerdo
'l__\ De acuerdo
() Indeciso

':: En desacuerdo

l':__\ Totalmente en desacuerdo
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15

16.

14.

12, Turismo THG S.A.C. cumple con la ruta establecida? *

Marca solo un dvalo.

': Totalmente de acuerdo
(__) De acuerdo

() Indecisa

': En desacuerdo

':__? Totalmente en desacuerdo

13,  Turismo THG S A.C. presta sus servicios en el iempo acordado? *

Marca solo un dvalo.

'f_-: Totalmente de acuerdo
'M_: De acuerdo

[ Indeciso

'f_-:- En desacuerdo

L__: Totalmente en desacuerdo

Turismo THG 5.A.C. desempefia sus servicios habitualmente bien? *

Marca solo un dvalo.

f_, Totalmente de acuerdo
() De acuerdo

) indeciso

() En desacuerdo

':: Totalmente en desacuerdo

Turismo THG S.AC. cumple con los horanios establecidos para la partida de
sus unidades?

Marca solo un dvalo.

':: Totalmente de acuerdo
':_\ De acuerdo

) Indeciso

': En desacuerdo

':_\ Totalmente en desacuerdo

Turismo THG 5.A.C. no comete errores durante la realizacién de sus servicios? *

Marca sola un dvalo.

'f_: Totalmente de acuerdo
'M__) De acuerdo

() Indeciso

':_:- En desacuerdo

[} Totalmente en desacuerda
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18.

14.

DIMENSION SENSIBILIDAD

17.  El servicio gue brinda la empresa Turismo THG 5.A.C. es el esperado? *

Marca solo un dvalo.

': Totalmente de acuerdo
':__? De acuerda

] , Indeciso

o —

L: En desacuerdo
'1__? Totalmente en desacuerdo

Se siente satisfecho con el desempefio de los colaboradores de empresa
Turismo THG S.AC.?

Marca solo un dvalo.

': Totalmente de acuerdo
'1__? De acuerdo

f__; Indeciso

': En desacuerdo

.
) Totalmente en desacuerdo

Valora el esfuerzo que brindan los colaboradores de la empresa Turismo THG
SALC?

Marca solo un dvalo.

() Totalmente de acuerda
'L_:- De acuerdo

': 3 Indeciso

() Endesacuerdo

oy
) Totalmente en desacuerdo

Los conductores de Turismo THG S.AC. buscan lo mejor para los intereses de *
sus clientes?

Marca solo un dvalo.

':_, Totalmente de acuerdo
': De acuerdo

) Indeciso

': , En desacuerdo

—
| Totalmente en desacuerdo
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21.

24.

Turismo THG 5.A.C. los mantiene informadaos con respecto a la ejecucian del

servicio dispuesto?
Marca solo un dvalo.

': Totalmente de acuerdo
l:__? De acuerdo

[ Indeciso

': En desacuerdo

e

() Totalmente en desacuerdo

Los colaboradores de Turismo THG 5.A.C. muesiran respeto hacia sus
clientes?

Marca solo un dvalo.

'f_j Totalmente de acuerdo

k__) De acuerdo

': 3 Indeciso

l:_-; En desacuerdo

':_3 Totalmente en desacuerdo
Los colaboradores de Turismo THG S.AC. siempre estdn dispuestos a
ayudarlos?

Marca solo un dvalo.

()} Totalmente de acuerda

() En desacuerdo

':: Totalmente en desacuerdo

Considera que el desempefio de los colaboradores como relevante para el
servicio?

Marca solo un dvalo.

': Totalmente de acuerdo
l:__? De acuerdo

" indeciso

': En desacuerdo

l:__? Totalmente en desacuerdo
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DIMENSION SEGURIDAD

25,  El comportamiento de los colaboradores de Turisma THG S.A.C. le transmite

27

confianza?

Marca sola un dvalo.

) Totalmente de acuerda
() De acuerdo

[} Indeciso

) En desacuerdo

K_j Totalmente en desacuerdo

Se siente sequro al realizar las transacciones flsicas o digitales en Turismao
THG SALC.

Marca solo un dvalo.

': Totalmente de acuerdo
':;_3 De acuerdao
":_, Indeciso

': En desacuerdo

f.-___? Totalmente en desacuerdo

Los colaboradores de Turismo THG S.AC. tienen conocimiento suficiente para
responder a sus ingquietudes?

Marca solo un dvalo.

':: Totalmente de acuerdo
':_\ De acuerdo
(__; Indeciso

':: En desacuerdo

L
) Totalmente en desacuerdo

Turismo THG S.A.C. se preocupa por la comodidad del usuario respetando las
MNORMAS ANTI-COVID

Marca solo un dvalo.

() Totalmente de acuerdo
'L_} De acuerdo

() indeciso

'r_,- En desacuerdo

' a1
| Totalmente en desacuerdo
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ANEXO 5

Perfiles de puesto de Turismo THG S.A.C.

Puesto

cODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 1
GERENTE GENERAL

Descripcion del Puesto

El Gerente General es el funcionario ejecutivo de mas alto nivel en la empresa, es responsable de la
gestidén administrativa, técnica y legal de la misma. Asimismo, representa a la empresa ante los

socios y los que quieren formar parte de Turismo THG S.A.C.

Requisitos basicos

Educacion

Titulo profesional en administraciéon de empresas o tener profesiones afines.

Conocimientos

Administracion y organizacion
Direccidén Estratégica

Experiencia

Experiencia de 8 afios en empresas de transporte de personas
Experiencia de 5 afios en la gestion y administracion de una empresa

Computacién

Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Dominio en el uso de Power BI
Conocimiento en uso de redes sociales y correos

Otros
conocimientos

Planeamiento estratégico y planes operativos
Conocimientos organizacionales y funcional que abarca la empresa

Requisitos especificos

Habilidades

Planificacién y gestion efectiva a resultados
Criterio y visidn para la toma de decisiones
Liderazgo
Habilidades de negociacién

Capacidades

Planificador - Liderazgo estratégico, de direccion y de visidn
Progreso y avance en resultados por su gestion
Resolucidn de problemas

Destrezas

Controlar y supervisar con eficacia
Planificar y organizar

Actitudes

Integradora. coordinadora
Analisis organizacional, empatia
Buena comunicacidn

Trabajo en equipo

Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 2

Puesto

GERENTE ADMINISTRATIVO Y FINANZAS

Descripcion del Puesto

El Gerente de Administracion y Finanzas tiene como objetivo una administracidn eficiente,

programar, organizar, coordinar, ejecutar y evaluar las actividades y tareas de los sistemas

administrativos de contabilidad, personal, abastecimiento, financiero, control patrimonial e
informatica en armonia con el reglamento de Turismo THG S.A.C.

Requisitos basicos

Educacion

Titulo profesional en administracion de empresas o tener profesiones afines.

Conocimientos

Administracion y organizacion
Direccidn Estratégica
Finanzas
Gestion del Talento Humano
Marketing
Recursos tecnolégicos

Experiencia

Experiencia de 2 afios en empresas de transporte de personas
Experiencia de 4 afios en la gestidon y administracion de una empresa

Computacién

Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Dominio en el uso de Power BI
Dominio en el uso de MS Project
Conocimiento en uso de redes sociales y correos

Otros
conocimientos

Planeamiento estratégico y planes operativos
Conocimientos organizacionales y funcional que abarca la empresa

Requisitos especificos

Planificacién y gestion efectiva a resultados
Criterio y visidn para la toma de decisiones

Habilidades .
Liderazgo
Habilidades de negociacién
Planificador - Liderazgo estratégico, de direccion y de visidn
Capacidades Progreso y avance en resultados por su gestion
Resolucidn de problemas
Controlar y supervisar con eficacia
Destrezas - .
Planificar y organizar
Integradora. coordinadora
Actitudes Analisis organizacional, empatia
Buena comunicacion
Aptitudes Trabajo en equipo

Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 3

Puesto

GERENTE DE OPERACCIONES

Descripcion del Puesto

El Gerente de Operaciones es responsable de liderar y supervisar las actividades operativas de
Turismo THG S.A.C. Su objetivo principal es garantizar la eficiencia, efectividad y calidad en la
prestacion de servicios de transporte turistico y de personal. Este puesto implica la planificacion,
coordinacion y supervision de las operaciones diarias para cumplir con los estandares de calidad

establecidos.

Requisitos basicos

Educacion

Titulo profesional en ingenieria industrial o tener profesiones afines.

Conocimientos

Administracion y organizacion
Gestion Operativa
Planificacién y logistica
Gestion de la calidad
Recursos tecnoldgicos

Experiencia

Experiencia de 6 afios en empresas de transporte de personas
Experiencia de 6 afios en la gestidn operativa de una empresa de servicios

Computacién

Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Dominio en el uso de Power BI
Dominio en el uso de MS Project
Conocimiento en uso de redes sociales y correos

Otros
conocimientos

Planeamiento estratégico y planes operativos
Gestion de riesgos y seguridad
Gestidn del cambio
Mantenimiento de unidades vehiculares
Normativas y regulaciones del transporte
Conocimientos organizacionales y funcional que abarca la empresa

Requisitos especificos

Planificacién y gestion efectiva a resultados
Criterio y visidn para la toma de decisiones

Habilidades .
Liderazgo
Comunicacion efectiva
Planificador - Liderazgo estratégico, de direccion y de visidn
Capacidades Progreso y avance en resultados por su gestion
Resolucidn de problemas
Controlar y supervisar con eficacia
Destrezas - .
Planificar y organizar
. Integradora. coordinadora
Actitudes s o ,
Analisis organizacional, empatia
Trabajo en equipo
Aptitudes : adip

Etica profesional
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& CcODIGO SGC-PP
_— VERSION 1
._] oo PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 4

Puesto

Encargado de Contabilidad

Descripcion del Puesto

El encargado de Contabilidad tiene como principal funcién de mantener el registro de gastos e
ingresos actualizados para que la empresa evalle los costos generados por esta y las ganancias

obtenidas.

Es responsable de elaborar informes de seguimiento de la parte contable de Turismo THG S.A.C.

Requisitos basicos

Educacion

Titulo profesional de Contabilidad o tener profesiones afines.

Conocimientos

Programas contables

Conocimientos contables, legales y tributarios bajo la norma internacional de
contabilidad

Experiencia

Experiencia de 2 afios en empresas afines

Computacién

Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Dominio en el uso de Power B
Conocimiento en uso de redes sociales y correos

Otros
conocimientos

Elaboraciéon de Estados Financieros

Requisitos especificos

Planificacién y gestion efectiva a resultados

Habilidades Pensamiento analitico
Comunicacion efectiva
Capacidades ”Calculo
Resolucién de problemas
Destrezas Organizacion y atencioén al detalle
Enfoque en la mejora continua
Actitudes Adaptabilidad
Buena comunicacion
) Razonamiento légico
Aptitudes

Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 5

Encargado del Talento Humano

Descripcion del Puesto

El encargado de Talento Humano planifica, organiza, dirige, coordina y ejecuta los recursos
humanos necesarios, a fin de cumplir en forma eficiente con los objetivos de la Cooperativa.
Asimismo, propicia el ambiente de desarrollo entre los trabajadores a través de capacitaciones y
fomento de la integracion para su mejor desenvolvimiento funcional en la institucién. Es
responsable de aplicar los reglamentos, manuales internos y la legislacién laboral vigente.

Requisitos basicos

Educacion

Titulo profesional en Ingenieria Industrial, Administracion o afines

Conocimientos

Planificacidn de los recursos humanos
Competitividad laboral
Desarrollo del personal

Experiencia

Experiencia de 2 aifios en empresas afines

Computacién

Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Dominio en el uso de Power BI
Conocimiento en uso de redes sociales y correos

Otros
conocimientos

Conocimientos de los aspectos legales o funcionales con respecto al Area

Gestion bajo indicadores del Talento Humano

Requisitos especificos

Planificacién y gestion efectiva a resultados

Habilidades Pensamiento creativo e innovador
Comunicacion efectiva
Progreso y avance en resultados por su gestion
Capacidades Manejo de conflictos
Resolucidn de problemas
Destrezas Organizacion y atencion al detalle
Integradora. coordinadora
Actitudes Adaptabilidad
Analisis organizacional, empatia
Trabajo en equipo
Aptitudes Lealtad y confiabilidad

Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 6

Puesto

Encargado de Logistica

Descripcion del Puesto

El Encargado de Logistica en la empresa Turismo THG S.A.C. desempefia un rol clave en la gestidn
eficiente de los recursos logisticos y en la coordinacién efectiva de las actividades operativas. Su
responsabilidad principal radica en asegurar la disponibilidad de implementos y suministros
necesarios para el funcionamiento dptimo de la operacion de transporte, gestionando almacenes,
identificando y coordinando con proveedores confiables, y garantizando un flujo logistico efectivo.

Requisitos basicos

Educacion

Titulo profesional en Ingenieria Industrial, Administracion o afines

Conocimientos

Gestidon de inventario

Logistica de transporte

Gestion de almacenes
Identificacion y evaluacion de proveedores

Experiencia

Minimo 2 afos en roles similares en el sector de transporte o logistica

Computacién

Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Dominio en el uso de Power BI
Dominio de software de gestién de almacenes

Otros
conocimientos

Procesos logisticos
Sistemas de gestién de inventario
Control de stock

Requisitos especificos

Capacidad de planificacién estratégica

Habilidades Habilidades analiticas
Comunicacion efectiva
Gestidn de inventario
Capacidades Optimizacién de procesos logisticos
Capacidad para encontrar soluciones rdpidas y eficientes
Gestionar multiples tareas simultdneamente bajo presion
Destrezas L L,
Organizacion y atencion al detalle
Proactividad
Actitudes Adaptabilidad
Orientacion a resultados
Trabajo en equipo
Aptitudes Lealtad y confiabilidad

Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 7

Puesto Encargado de Calidad

Descripcion del Puesto

El Encargado de Calidad desempeiia un papel fundamental en la empresa Turismo THG S.A.C. al
garantizar y mejorar la calidad de los servicios de transporte ofrecidos, manteniendo altos
estdndares de excelencia y satisfaccién del cliente. Su funcién principal es implementar y mantener
un sistema de gestién de calidad efectivo, identificando areas de mejora y asegurando el
cumplimiento de los estdndares y regulaciones aplicables.

Requisitos basicos

Educacion Titulo profesional en Ingenieria Industrial, Administracion o afines

Implementacién y mantenimiento de sistemas de gestion de calidad,
Normativas 1ISO 9001:2015
Métodos de mejora continua
Herramientas de control de calidad.

Conocimientos

Minimo 3 afios en posiciones relacionadas con gestién de calidad en la

Experiencia . . o
industria del transporte o sectores similares.
Dominio de hojas de calculo Excel
Dominio en el uso de Word
Computacién Dominio en el uso de Power BI
Dominio de al menos un software relacionado con la gestidn de calidad y
analisis de datos.
Otros

. Normativas y estandares de calidad en el sector del transporte.
conocimientos

Requisitos especificos

Identificar areas de mejora
Toma de decisiones en base a datos

Habilidades Habilidades analiticas
Comunicacion efectiva
c idad Implementacion y seguimiento de procesos de control de calidad
apacidades Desarrollar e implementar estrategias de mejora continua
Gestionar multiples tareas simultadneamente bajo presiéon
Destrezas

Organizacion y atencion al detalle

Proactividad
Actitudes Adaptabilidad
Orientacion a resultados

Trabajo en equipo
Aptitudes Lealtad y confiabilidad
Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 8

Puesto

Conductor Profesional

Descripcion del Puesto

El Conductor Profesional en Turismo THG S.A.C. desempefia un rol fundamental en la prestacion de
servicios de transporte seguro, confiable y de calidad para los clientes. Este puesto implica la
responsabilidad de operar vehiculos, especialmente buses, asegurando la seguridad de los pasajeros

y cumpliendo con los horarios y rutas establecidas.

Requisitos basicos

Educacion

Educacidn secundaria completa

Conocimientos

Conocimiento practico de las regulaciones de trafico locales, regionales y
nacionales
Conocimiento mecdanico basico para el cuidado de la unidad

Experiencia

Minimo de 2 afios como conductor de buses o vehiculos de transporte publico
o privado.

Certificaciones

Capacitacién en normas de seguridad vial
Capacitacién en primeros auxilios (Preferible)
Manejo a la defensiva

Licencia de conducir

Licencia AllIC o equivalente vélida y vigente para la conduccién de buses.

Requisitos especificos

Operar buses de manera segura y eficiente, respetando las normas de trafico

Habilidad
abriidades y los procedimientos de seguridad
. Priorizacidn de la seguridad de los pasajeros y del vehiculo
Capacidades L. . . .
Actuar rapidamente en situaciones de emergencia
Interactuar con los pasajeros de manera cortés
Destrezas . -
Brindando un servicio amable y respetuoso
Proactividad
Actitudes Adaptabilidad
Responsabilidad y Puntualidad
Trabajo en equipo
Aptitudes Lealtad y confiabilidad

Etica profesional
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CcODIGO SGC-PP
VERSION 1
PERFILES DE PUESTOS FECHA DE
APROBACION
PAGINA 9

Puesto

Personal de Mantenimiento y Limpieza

Descripcion del Puesto

El personal de Mantenimiento y Limpieza en Turismo THG S.A.C. desempefia un rol esencial en el
mantenimiento y cuidado de los buses y dreas fisicas de la empresa. Su labor se centra en asegurar
la limpieza y condiciones dptimas de los vehiculos utilizados para el transporte, asi como de las
instalaciones fisicas, contribuyendo directamente a la satisfaccion del cliente y al mantenimiento de

altos estandares de higiene y presentacion.

Requisitos basicos

Educacion

Educacidn secundaria completa

Conocimientos

Familiaridad con productos de limpieza
Cuidado de vehiculos
Mantenimiento de superficies

Preferiblemente experiencia previa en labores de limpieza y mantenimiento,

Experiencia . .
preferentemente en entornos de transporte o servicios similares.
Requisitos especificos

Habilidades Destrezas en tareas de limpieza y mantenimiento
Capacidades Seguir procedimientos y estandares establecidos

Destrezas Identificar y abordar areas que requieren atencidn especial y mantener la

calidad en la limpieza y presentacién de los vehiculos y areas comunes.
Proactividad
Actitudes Adaptabilidad
Responsabilidad y Puntualidad
Trabajo en equipo
Aptitudes Lealtad y confiabilidad

Etica profesional
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ANEXO 6

Procedimiento de planificacién y gestion de cambios

GESTION DE CAMBIOS

d}' PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION Y
f a ? .

cODIGO

SGC-PPGC

VERSION

1

FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVO

Establecer procedimientos para manejar efectivamente las modificaciones en el

Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa Turismo THG S.A.C., con el fin de

prevenir cualquier impacto negativo en su integridad.

2. ALCANCE

Se extiende a toda modificacion que tenga algun impacto sobre el Sistema de

Gestion de la Calidad de Turismo THG S.A.C.

3. RESPONSABLES

-Encargado de Calidad

-Conductores

-jefes de Area

-Personal de mantenimiento y limpieza
-Gerente de Operaciones

-Gerente Administrativo y Financiero (GAF)
-Gerente General

3. DEFINICIONES

-Cambio: Ajuste en la operacion

-Gestion del cambio: Eficiente administracion del cambio
-Andlisis del cambio: Evaluacidon minuciosa del cambio

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015
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6. CONSIDERACIONES GENERALES

Se consideraran cambios aquellos que alteren la estructura, funcionamiento y
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y sus procesos, tales

como:

« Actualizaciones en normativas del SGC
« Modificaciones en los procesos
o Alteraciones en el servicio

o Cambios en la estructura organizacional
« Adaptaciones a las necesidades y/o expectativas de los stakeholders
« ldentificacion de riesgos u oportunidades

7. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Identificar el Los cambios estan Jefes de Area,
cambio dentro | sujetos a lo referido Conductores y
del Sistema de |enelart. 6 Personal de -
Gestion de CONSIDERACIONES | mantenimiento y
Calidad (SGC) | GENERALES limpieza
Se llevara a cabo una
descripcion detallada
gue incluira el
_ objetivo y proposito Jefes de Area,
Comunicar el | para lograr el cambio,
. X Conductores y Formato de
cambio al ademas de las Y
) Personal de Planificacion de
Encargado de | consecuenciasy los o .
. mantenimiento y Cambios
Calidad procesos afectados. o
o limpieza
Esto se realizara
mediante el Formato
de Planificacion de
Cambios
Se evaluara la
viabilidad del cambio
basandose en su
descripcion y
objetivo. En caso de GAF. Gerente
ser aceptable, se
. i - General,
Analizar procedera a socializar .
s . Encargado de Reuniones y
viabilidad del | el cambio con los ; .
) . Calidad y revisiones
cambio procesos a través de
. Gerente de
reuniones y :
. Operaciones
revisiones por la
direccion. En caso de
no ser viable, se
archivara la solicitud
de cambio.

145



Planificar el
cambio

Se identifican los
riesgos potenciales y
las oportunidades
derivadas del cambio
propuesto, evaluando
igualmente la
disponibilidad de los
recursos necesarios.
Ademas, se detallan
las actividades a
llevar a cabo,
asignando
responsables y
estableciendo fechas
con el fin de realizar
un seguimiento
posterior.

Jefes de Area y
Encargado de
Calidad

Matriz de
Riesgos y
Oportunidades

Formato de
Planificacion de
cambios

Implementar el
cambio

Llevar a cabo las
acciones planeadas
segun lo establecido
en cuanto a
responsables y
fechas.

Jefes de Area,
Conductores y
Personal de
mantenimiento y
limpieza

Evidencias y
registros

Realizar el
seguimiento
del cambio

Realizar un
seguimiento a la
implementacion del
cambio, detallando
los resultados
logrados y el
progreso obtenido
hasta el momento.

Encargado de
Calidad

Formato de
Planificacion de
cambios

Cierre del
cambio

El Encargado de
Calidad evalta la
efectividad de las
acciones realizadas y
solicitara al Gerente
General la
aprobacion para dar
por finalizado el
proceso de cambio.

Encargado de
Calidad
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8.ANEXO

Formato de Planificacién de cambios

CODIGO SGC-FPC
é}‘ N ] VERSION 1
m FORMARTO DE PLANIFICACION DE
&= CAMBIOS FECHA DE
ﬁ APROBACION
CAMBIO
PROPUESTO OBJETIVO | RESPONSABLE | RECURSO | REVISADO | APROBADO
ACTIVIDADES PLANIFICADAS FECHA INICIO | FECHA FIN
1
2
3
4
5
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ANEXO 7

Registro de asistencia

cODIGO SGC-RA
VERSION 1
é}‘fr% REGISTRO DE ASISTENCIA FECHA DE
% APROBACIO
N
TEMA
EXPOSITOR
FECHA HORA INICIO HORA FIN
LUGAR
DATOS DE ASISTENTES
DNI APELLIDOS Y NOMBRES AREA FIRMA
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ANEXO 8

Plan de Mantenimiento

cODIGO SGC-PMFV

VEHICULAR FECHA DE
APROBACION

d}' f.- | PLAN DE MANTENIMIENTO PARA FLOTA VERSION !
f = ? .

1. OBJETIVO

Establecer procedimientos internos para la implementacion del Plan de
Mantenimiento para flota vehicular, donde se ejecutara las actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades vehiculares pertenecientes
ala empresa Turismo THG S.A.C., con el fin de prevenir cualquier impacto negativo

gue puede afectar a sus actividades.

2. ALCANCE

El alcance del plan de mantenimiento de la flora vehicular involucra todas las areas
pertinentes de la empresa Turismo THG S.A.C para asegurar un mantenimiento
efectivo y eficiente de los vehiculos, garantizando la seguridad, funcionalidad y

presentacion adecuada de la flota utilizada en el transporte de personas.

3. RESPONSABLES

-Encargado de Calidad

-Conductores

- Encargado de Logistica

- Encargado de Contabilidad

-Encargado de Talento Humano

-Personal de mantenimiento y limpieza
-Gerente de Operaciones

-Gerente Administrativo y Financiero (GAF)

-Gerente General
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4. CONSIDERACIONES GENERALES

En Turismo THG S.A.C., se cuenta con una variedad de vehiculos, en su mayoria
buses, con diferentes capacidades de pasajeros, con la finalidad de brindar
atencion a las necesidades de transporte de los clientes, por ejemplo: Excursiones

escolares, traslado de personal, viajes de recreacion, etc.

Los vehiculos sufren desgaste al desarrollar sus actividades por lo cual requieren
un plan de trabajo que sea eficaz y pueda evitar paradas de sus actividades
programadas. Por lo cual, se propone un Plan de Mantenimiento ajustado a las
necesidades de la empresa. En el cual se establecera la programacion segun el
kilometraje o dias de trabajo, para de esa manera conseguir que los trabajos de

mantenimiento sean acordes al estado real de las unidades vehiculares.

5. JUSTIFICACION

Actualmente Turismo THG S.A.C. cuenta con 11 vehiculos operativos, los cuales
se muestran en la siguiente tabla con sus caracteristicas respectivas.

FLOTA VEHICULAR DE LA EMPRESA THG S.A.C. |

iTEM| PLACA | MODELO TIPO MARCA CAPACIDAD | ANO
1 |CAH-575| OF917/48 | OMNIBUS |MERCEDES-BENZ 34 2022
2 |CAK-185| OF917/48 | OMNIBUS |[MERCEDES-BENZ 34 2022
3 |[T9K-950| OS500RS BUS MERCEDES-BENZ 52 2019
4 | Cl)-957 | B270F 4X2 BUS VOLVO 54 2012
2 |CAK-185| OF917/48 | OMNIBUS |[MERCEDES-BENZ 34 2022
3 |A7C-966| 9.1500D MINIBUS VOLKSWAGEN 34 2011
4 |A4T-967| 9.1500D MINIBUS VOLKSWAGEN 34 2010
5 |T2X-968 |OF 1721/59 BUS MERCEDES-BENZ 51 2008
6 |T9K-950| O500RS BUS MERCEDES-BENZ 52 2019
7 |B9J-559 H1 MINIVAN HYUNDAY 11 2012
8 | TCZ-238 HILUX  [CAMIONETA TOYOTA 5 2023
9 | C1J-957 | B270F 4X2 BUS VOLVO 54 2012
10 [CHM-430| 170S28 BUS IVECO 53 2022
11 |[CHM-473| 170528 BUS IVECO 53 2022

6. DEFINICIONES

-Mantenimiento: Acciones que tienen por finalidad la preservacion de algun bien u

objeto, en estado 6ptimo para realizar sus funciones o actividades.
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-Mantenimiento Preventivo: Acciones que se realizan con una programacion, ya sea
por kilometraje o dias trabajados, logrando reducir las posibilidades de fallas,
deterioros o paradas.

- Mantenimiento Predictivo: Acciones que se encargan de evaluar ciertos
parametros del deterioro de la unidad o piezas de esta, gracias a lo cual se
planifican las reparaciones a tiempo, evitando paradas por averia.

- Mantenimiento Correctivo: Acciones que se encarga de reparar o cambiar los
repuestos para subsanar los defectos observados, usualmente generan paradas
debido a que no se puede planificar.

7. DIAGNOSTICO

Para realizar el plan de mantenimiento se realizan evaluaciones a los (11) vehiculos
de la flota, donde se usa una hoja de inspeccion tipo check list, donde se evidencia
el estado real del vehiculo. En el caso de vehiculos que no cuenten con su odémetro
en Optimas condiciones, se usa la seccion de fecha como indicativo para reconocer
el estado de vehiculo. Cuando se encuentre alguna observacion sera colocada en

la seccidon de Observaciones.
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o ] S—
Pl =

ﬁ CHECK LIST — INSPECCION DE UNIDADES
Placa: Fecha:
Kilometraje: Hora de Inspeccion:

*Los puntos (NN)* NO NEGOCIABLE, indica gue la unidad ne se debe movilizar hasta su
correccion. *Marcar con (X) en N.O. sélo si la funcion presenta alguna inconformidad.

A. SISTEMA DE LUCES

N .0.

1 | Luz Delantera (alta, baja y emergencia) (NN)*

2 | Luces neblineros

3 | Luces direccionales (delanteras y posteriores)

B. PARTE INTERNA

Estado de Tablero

Freno auxiliar y servicio (NN)*

Direccién [NM)*

1
2
3 | Cinturones de seguridad [Chofer y pasajeras) (NN)*
4
5

Estado de los asientos

6 Otros (piso, luces de saldn, cintas reflectivas, luz de lectura, puertas de
mampara, Tv, entradas USB, portavasos, etc.)

PARTE EXTERNA

Parabrisas (delantero y posterior)

Limpia parabrisas

Espejos laterales

Alarma de retroceso (NNJ*

C.
1
2
3 | Vidrio de ventanas,/Polarizado
4
5
6

Carroceria

D. ESTADO DE LLANTAS

[y

Delanteras y posteriores

]

Llanta de repuesto

[*~)

Tuercas

E. ESTADO DE MUELLES

[y

Delanteras (derecha/izquierda)

]

Posteriores (derecha/izquierda)
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OBSERVACIONES

cODIGO

ESPECIFICAR

El cédigo presentado en las observaciones es de acuerdo a en que

seccién (A-E) y subseccion (1-6) se ha encontrado la falla o

correccion.

Segun lo determinado por la empresa, los check list de inspeccién

deben realizarse cuando:

o

La carretera en la que se realiza el servicio no esta en buen
estado

La zona en la que se realiza el servicio ocurre constantes
precipitaciones

El vehiculo realizara un recorrido mayor a 8 horas de viaje

Si los tres ultimos servicios tuvieron un recorrido menos a 8
horas cada uno.

Cuando cualquiera de las gerencias (General, Adm.

Financiera u Operaciones) lo determine
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6. MANTENIMIENTO PREVENTIVO

En los mantenimientos preventivos se realizaran las siguientes actividades, segun

lo determine el kilometraje o dias de uso de la unidad.

-Cambio de aceite de motor

-Engrasado

-Cambio de filtro de aceite

-Cambio de filtro de combustible

-Cambio de filtro separador de agua (racord)

-Inspeccion de componentes de la unidad

Mantenimiento preventivo con Kilometraje

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

KILOMETRAJES
eleslelels]elele|e|E|E]E|E[E|]E]ENE
OPERACIONES 3 S ) 3 3 s | g | g | g 8 8 8 8 g |1 8| 8| 8
S s} o o o o (=] =] S g g g g g g g g
S & ] S 3 8 | R | 8| & S = ] ) S 5 & 5
MOTOR
CAMBIO DE ACEITE Y ENGRASE clclclJclclcleclclclclclcl]JclclclcTle
FILTRO ACEITE DE MOTOR clclclclclcleclclclclcleclclclclecTlec
FILTRO DE COMBUSTIBLE clclclclclclc]clclclclcl]lclclclc]ec
LIQUIDO REFRIGERANTE DE MOTOR ! ! € ! I © I I c ! ! & I I © I !
ACEITE DE DIRECCION (HIDROLINA) [ [ c [ ! c I I c [ [ c ! I c I [
FILTRO SEPARADOR DE AGUA O RACORD ! g ! & I © I c ! g [ & I © I c !
FILTRO DE AIRE ! | € [ I € | | c ! [ G I | € | !
R O

ACEITE DE CAIA ! ! ! € [ [ I c ! ! ! € [ [ I c !
ACEITE DE CORONA ! | | € [ [ | C ! | | € [ [ | C |
PASTILLAS DE FRENO Y ZAPATAS ! [ [ € I I I € ! [ [ € I I I € !
PRECALENTADORES, INVECTORES Y TOBERAS ! | ! ! M [ I I ! ! ! [ M [ I | !
ESTADO DE RODAJES Y FAIAS DE BANDA DE MOTOR ! [ [ [ € [ I I ! c [ [ [ [ c I !
RODAJES DE BOCAMASAS POSTERIORES Y RETENES ! [ ! [ [ I M I ! ! [ [ M I I I !
CRUCETAS DE CARDAN ! [ [ [ G I I I ! g [ [ I I G I !
PULMON Y RACHE DE FRENO ! ! [ ! [ [ I c ! ! [ ! [ [ I c !
SISTEMA HIDRAULICO (EMPAQUES, TUBERIAS, MANGUERAS) ! ! [ [ [ [ I | ! [ [ [ [ [ I I !
PAR DE APRIETE DE TUERCAS DE ABRAZADERAS U DE MUELLES | | ! [ [ [ [ I c ! ! [ [ [ [ I c !
NIVEL DE ELECTROLITO Y CAMBIO DE BATERIAS ! [ [ [ I I I I M [ [ [ I I € I !

[ LEYENDA: ] TIEMPO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

M= MANTENIMIENTO CADA 10 000 KM
1= INSPECCION
C=CAMBIO
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Mantenimiento preventivo con tiempo

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

KILOMETRAJES

OPERACIONES 4
meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses | meses

CAMBIO DE ACEITE Y ENGRASE

8

36 40 44 48 52 56 60 64 68

FILTRO DE COMBUSTIBLE

LIQUIDO REFRIGERANTE DE MOTOR

ACEITE DE DIRECCION (HIDROLINA)

FILTRO SEPARADOR DE AGUA O RACORD

C
FILTRO ACEITE DE MOTOR C
C
|
|
|
|

= O] —[—] 0| Of O

O] —| O[0] O Of O

= O] —[—] 0| Of O

—| ||| o] 0| 0]

O] O] O] O] Of O] O
—| ||| o] o] 0]
—| O] —=| —=| O] O] O
o| —| 0| of o] 0] 0]
—|o|-|-|o] 0| 0]
—| | ={=[ o] o] 0]
—|o|-|-|o]| 0| o]
o| - ofof o o] 0]
—|o|-|-[o]| 0| 0]
|| ={=[o] o] 0]

o|o|o|ofo| o] o]
—| | ={=[o] 0| 0]

FILTRO DE AIRE

ACEITE DE CAJA |

ACEITE DE CORONA |
OTRO
PASTILLAS DE FRENO Y ZAPATAS

0|0

0
0|0
O

PRECALENTADORES, INYECTORES Y TOBERAS

ESTADO DE RODAJES Y FAJAS DE BANDA DE MOTOR

RODAJES DE BOCAMASAS POSTERIORES Y RETENES

CRUCETAS DE CARDAN

PULMON Y RACHE DE FRENO

SISTEMA HIDRAULICO (EMPAQUES, TUBERIAS, MANGUERAS)

PAR DE APRIETE DE TUERCAS DE ABRAZADERAS U DE MUELLES

NIVEL DE ELECTROLITO Y CAMBIO DE BATERIAS

= ={=[---|-|o

—| = -| o] - o] =[ -

| |
| |
| C
M |
| C
| |
| |
| |
| |

] C
] |
] |
] |
] |
] |
] |
] |
] |

O O ) P O
o| == -{o|-[o] - |
—| o= of-|-[-| |0

]
]
]
]
]
]
]
]
M

—| o] =[o] || -] -] o]

M = MANTENIMIENTO
| = INSPECCION
C = CAMBIO

MANTENIMIENTO PREDICTIVO
Se puede programar a futuro una reparacion, en las inspecciones preventivas a

TIEMPO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
CADA 4 MESES

realizar, dependiendo del estado de las piezas y componentes, ademas de las

condiciones de trabajo a las cuales esté sujeta la unidad.

10. MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Son las reparaciones que se realizaran a las unidades, que pueden suceder de

manera imprevista o accidental, a los componentes o partes de las unidades, las

cuales se detallan a continuacion:

e Frenos
e Suspension
e Direccion
e Sistema eléctrico
e Embrague
e Motor
e Caja de cambios
e Carroceria
e Pintura
11. PRESUPUESTO

DESCRIPCION

COSTO DEL PLAN DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento Preventivo

S/. 59 284.40

Mantenimiento Correctivo (Imprevisto)

S/. 75 000.00

TOTAL

S/. 134 284.40
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ANEXO 9

Procedimiento para el control documentario

& PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL VERSION !
f 5 ? .

cODIGO SGC-PCD

DOCUMENTARIO FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVO

Establecer lineamientos internos que permitan el control documentario y de

registros que requiere el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la empresa
Turismo THG S.A.C., considerando:

Procedimientos de aprobacion, revision, actualizacion, identificacion de
cambios y estado de revisiéon de los documentos del SGC.

Definicion de los controles para la identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, periodo de conservacion y

disposicion de los registros de calidad.

2. ALCANCE

El alcance del Procedimiento para el control documentario y de registros involucra

todas las areas pertinentes de la empresa Turismo THG S.A.C que formen parte

del SGC, aplicAndose a toda su base documentaria (interna y externa) y los

registros.

3. RESPONSABLES

-Colaboradores de Area

-Encargado de Calidad

- Encargado de Logistica

- Encargado de Contabilidad

-Encargado de Talento Humano

-Gerente de Operaciones
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-Gerente Administrativo y Financiero (GAF)

-Gerente General

4. DEFINICIONES

-Elaborador:
Persona encargada de la creacion de un documento.

-Revisor:
Individuo con conocimiento adecuado del proceso, el cual evalta la utilidad y

correcta elaboracion de un documento.

-Aprobador:
Persona con la autoridad y el conocimiento necesario del proceso involucrado para

otorgar su aprobacion.

-Usuario:
Persona que solicita el documento con el propdsito de llevar a cabo una actividad

especifica.

-Documento Controlado:
Registro fisico o electrénico sujeto a cambios, identificado y gestionado

correctamente para evitar el uso de versiones no actualizadas.

-Documento No Controlado:
Copia de un documento distribuido sin control fisico o electrénico, destinada a

realizar modificaciones y/o correcciones sin estar sujeta a la version vigente.
-Documento Obsoleto:

Version anterior de un documento, ya sea fisico o electronico, que ha sido

modificado y reemplazado por una nueva version.

-Documento Interno:
Documento elaborado dentro de Turismo THG S.A.C. para ser utilizado en
procesos internos.

-Documento Externo:
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Documento producido por una entidad ajena a Turismo THG S.A.C. que resulta

necesario para llevar a cabo las actividades de la organizacion. Puede presentarse

en formatos fisicos o electronicos e incluir, por ejemplo: leyes, directrices,

recopilaciones legales, manuales, catalogos, reglamentos y otros.

-Registro:

Evidencia que documenta la realizacién de actividades dentro de los procesos de

la empresa.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Documento Interno

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Notificar al Encargado de Calidad sobre la
Colaboradores de necesidad de crear o modificar algun
Area documento, a través de comunicacion
Solicitud de

Elaboracion o
Actualizacion de
Documento Interno

verbal, escrita o via correo electrénico

Encargado de
Calidad

Analizar la solicitud para crear o modificar
documentos del sistema y coordina, de ser
necesario, con la Gerencia Administrativa

y Financiera.

Elaboracion o
Actualizacion de
Documento Interno

Encargado de
Calidad

Informa, de manera verbal, escrita o por
correo, acerca de la creacion y/o
modificacion de documentos. Lleva a cabo,
en colaboracion con el Gerente
Administrativo y Financiero, la revision del
documento. En caso de una actualizacion,
registra los cambios del documento en la

seccion de Control de Cambios.
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Codificacion de
Documento Interno

Encargado de
Calidad

Asigna codigos a los documentos
siguiendo las directrices del Procedimiento

de Codificacidon de Documentos.

Revision y
Aprobacién de
Documento Interno

Encargado de

Informa al Gerente Administrativo y

Financiero a través de correo electronico la

Calidad elaboracién o actualizacion del documento,
con su respectivo motivo de cambio,
Examina el documento del sistema; si se
aprueba, se autoriza para su difusion. En
Gerente .
Administrativo y | ¢aso de no aprobarse, notifica al
Financiero

Encargado de Calidad para una revision
adicional.

Control de
Documento Interno

Encargado de
Calidad

Realiza la actualizacion del documento en
caso de cualquier modificacion,
especificando el nimero de paginay la
fecha correspondiente.

Los cambios realizados en un documento
(ya sea un procedimiento, instructivo u
otro) se detallan en la tabla del Registro
de Control de Cambios, ubicada en la
primera pagina de cada documento. Todos
los documentos seran revisados por el
Encargado de Calidad y aprobados por la
Gerencia General o la Gerencia
Administrativa y Financiera (se considera
aprobados una vez distribuidos a las areas
respectivas). Los procedimientos y
documentos se gestionaran mediante la
inclusion en el Listado Maestro de

Documentos Internos.
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Distribucion del
Documento Interno

Encargado de
Calidad

Encargarse de la distribucion (tanto
electronica como fisica) de los nuevos
documentos.

Retirar la version anterior y recuperar la
copia controlada, descartandola y
trasladandola a la carpeta de
Documentos Obsoletos.

Comunicar y difundir los nuevos
documentos a los involucrados en las
actividades pertinentes.

Aclaracion: La documentacion estaré bajo
la responsabilidad del Jefe de Calidad,
guien mantendra unicamente un ejemplar
original. Se utilizara un sello de COPIA
CONTROLADA en todas las paginas para
su identificacidn, y se debe registrar la
distribucion en el Listado Maestro de

Distribucion.

Difusion del
Documento Interno

Encargado de
Calidad

Los documentos internos controlados que
se necesiten para el conocimiento del
personal de la empresa deberan ser
marcados con un sello de Copia NO
CONTROLADA, ya sea en su formato

fisico o electronico

Periodo de
Conservacion

Encargado de
Calidad/
Encargados de
Areas

El periodo de conservacion sera hasta que
se realice una nueva revision, tal como se
establece en el Listado Maestro de

Documentos Internos.

Disposicion Final

Encargados de
Areas

La eliminacion o reutilizacion de los
documentos se llevara a cabo segun lo
establecido en el Listado Maestro de

Documentos Internos.
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Documento Externo

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Distribucion de
Documento Externo

Todas las areas

Cada é&rea sera responsable de
suministrar y supervisar la
informacion. En linea con esto,
cualquier copia fisica se
considerara como "COPIA NO
CONTROLADA", incluso si no

esta etiquetada como tal.

Supervision y Validacion
de la Actualidad del
Documento Externo

Todas las areas

Se gestionaran los
DOCUMENTOS EXTERNOS a
traves del Listado Maestro de
Documentos Externos.

La actualizacion de la vigencia
de los documentos se realizara
segun las necesidades del area
correspondiente.

Aquellas piezas documentales
que pierdan su vigencia seran
eliminadas del Listado Maestro
de Documentos Externos.
Respecto a los documentos
proporcionados por el Cliente,
se archivaran y conservaran
acorde a la vigencia establecida

para los registros asociados.

Periodo de Conservacion

Todas las areas

El periodo de conservacion sera
hasta una nueva version, tal
como se establece en el
Listado Maestro de

Documentos Externos.
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La eliminacion o reutilizacion de
los documentos se llevara a
cabo siguiendo las indicaciones
del Listado Maestro de

Disposicién Final Todas las areas ]
Documentos Externos; con el
tiempo de retencion
determinado por el area
correspondiente

Reaqistros
ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Creacion, Asigna cédigos a los registros
Identificacion, Encargado de o o
Codificaciéon y Calidad/ Encargados siguiendo del Procedimiento de
Almacenamiento de Areas Codificacién de Documentos.

de Registros

Administrara los registros utilizando
el Listado Maestro de Registros.
Es responsable de efectuar copias de
Control de Encargado de Calidad | respaldo del Sistema de Gestion de
Registros ) .
Calidad cada vez que se realice
alguna modificacion en algun

documento.

Supervisara los registros de su area
a través del Listado Maestro de
Registros correspondiente. Enviaran
Uso de Registros | Encargados de Areas | &l Encargado de Calidad una copia
actualizada del Listado Maestro de
su Area en caso de que se realice

alguna modificacion en los registros.

Cuando sea necesario realizar

cambios en el formato, El Encargado
Modificaciones de Encargado de A ificara

. Calidad/ Encargados | de Area notificara al Encargado de
Registros

de Areas Calidad, adjuntando un ejemplo del

nuevo formato.
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El Encargado de Calidad revisara las
modificaciones vy, si las aprueba,
enviara el nuevo registro al Gerente
General para su aprobacion.

Se consideraran aprobados los
registros una vez distribuidos a las
areas correspondientes.

Una vez aprobado el registro, se
vuelve a ubicar en su lugar de uso.
Las modificaciones se registran
mediante la actualizacion de la
version del registro en el Listado

Maestro de Registros.

Disposicion de
Registros

Encargados de Areas

Cada Encargado de Area sera
responsable de la disposicion de los
documentos, y el tiempo de
conservacion estara definido en las
listas maestras.

Una vez que expire el periodo de
vigencia, la documentacion sera

sometida al proceso de reciclaje

Recuperacion de
Registros

Encargados de Areas

Los registros seran almacenados
fisicamente en archivadores

debidamente identificados.

Conservacion

Encargados de Areas/
Colaboradores
involucrados

Los registros seran guardados en su
area designada conforme se
especifique en el Listado Maestro

de Registros.

Disposicion Final

Colaboradores
involucrados

La disposicion final de los registros se
establecera en el Listado Maestro de

Registros.
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Control de Documentos Obsoletos

Cuando las modificaciones realizadas en los documentos controlados resulten en
su obsolescencia y/o reemplazo, se procedera a destruir todas las paginas del
documento. La responsabilidad de depurar los documentos obsoletos recae en el
Encargado de Calidad, quien determinara su obsolescencia y manejara la
destruccion de los ejemplares. En caso de requerir la retencidon de documentos
obsoletos por razones legales u otras circunstancias, se deberan identificar
debidamente con un sello digital en todas las paginas que indique "OBSOLETO".

Esto se realiza para evitar su uso no autorizado y mantenerlos fuera de alcance

Control de Documentos Controlados

Los procedimientos y documentos seran gestionados mediante el registro del
Listado Maestro de Distribucién. Cada vez que se actualice o se cree un nuevo
documento, se realizara la correspondiente actualizacion en el listado maestro de

distribucion.

7. ANEXOS

Anexo 1: Listado Maestro de Documentos Internos.

cODIGO SGC-LMDI

VERSION 1
é}‘r,s LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS
tﬁ—’“ FECHA DE
APROBACION
SOIEG VERSI | NOMB | RECEPECI | RESPONSA | TIP | CONSERVAC | DISPOSICION ;EEB’Q/ECEI
ON RE ON BLE 0 ION FINAL o
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Anexo 2: Listado Maestro de Documentos Externos

CcODIGO SGC-LMDE
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS IO 1
FECHA DE
APROBACION
. | NOMBRE DE o ) ... | DISPOSICION
N TRV EE ANO RESPONSABLE | AREA ESTADO | CONSERVACION AL
Anexo 3: Listado Maestro de Registros
CODIGO | SGC-LMR
VERSION 1
Z}‘ = LISTADO MAESTRO DE REGISTROS FECHA DE
‘ﬁ APROBACIO
N
NOMB FECHA
e CODI | REDE | REVISI DE | DIGIT | FiSIC | PROTECCI | CONSERVAC | DISPOSICI
GO |REGIST| ON | VIGEN | AL ON ION ON FINAL
RO CIA
Anexo 4: Listado Maestro de Distribucion
CODIGO | SGC-LMD
C/.}'r VERSION 1
% LISTADO MAESTRO DE DISTRIBUCION FECHA DE
APROBAC
ION
NOMBRE | FECHA | APELLID FECH
. coDI DE DE OSY | PUES| FIR | ADE - OBSERVACI
GO | DOCUME | ENTRE |[NOMBR| TO | MA | RECO ONES
NTO GA ES JO
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Anexo 5: Procedimiento de Codificacion de Documentos

& ‘ cODIGO SGE'CPDC b
4 r(m ;; PROCEDIMIENTO DE CODIFICACION DE VERSION 1
DOCUMENTOS
FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVO

Definir los criterios para la codificacion de los documentos vinculados a los
procesos y/o procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de Turismo THG
S.A.C.

2. ALCANCE

Este procedimiento se asignar en todos los documentos que formen parte del
Sistema de Gestion de Calidad de Turismo THG S.A.C.

3. RESPONSABLE

En Turismo THG S.A.C., el Encargado de Calidad sera responsable de asignar el

codigo y numero correlativo de identificacion a los documentos.

4. DESCRIPCION GENERAL
-Formatos: Las publicaciones de los documentos seguiran los formatos
especificados en este instructivo:

e Completar el Registro de Modificaciones

Deberan considerarse los siguientes puntos:
o Numero de pagina del procedimiento modificado en la ultima revision.
o Fecha de la modificacidon y descripcion de los cambios realizados en

la Ultima version.
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siguiente:

El Registro de Control de Cambios se completara conforme al formato

VERSION

FECHA DE
CAMBIO

PAGINA
CAMBIADA

OBSERVACION

e Registro de Revision y Aprobacion

El registro de la elaboracion, revision y aprobacion se llevara a cabo segun

se describe en la tabla siguiente

ELABORADO REVISADO APROBADO
Puesto: Puesto: Puesto:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

La confirmacion de la elaboracion, revision y aprobacion se efectuara
mediante la especificacion del puesto del responsable, firma y fecha en la
cual el documento ha sido revisado y aprobado.

e Encabezado de documentos

La estructura de los encabezados es la siguiente:

CODIGO (2)

VERSION (3)

TITULO (1) FECHA DE

APROBACION
(4)

En donde:
o Titulo (2):

mayusculas y tipo de letra Calibri con tamafio 11.

Describe el tipo de documento elaborado, esta en
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Caodigo (2): El cédigo de aplicabilidad del procedimiento, se redactara
en letra Calibri tamafio 11 y en mayusculas.

Version (3): Se indicar4 el numero de version del procedimiento,
escrito en letra Calibri tamafio 11.

Fecha de Aprobacion (4): La fecha de entrada en vigencia del

documento se consignara en letra Calibri tamafio 11.

e Presentacion

Todos los documentos deberan cumplir con las siguientes especificaciones:

o

o

o

Papel: Bond blanco, tamafio A4.

Fuente de letra: Arial, tamafio 12.

Titulos de seccion: Deben estar centrados, en mayusculas y en
negrita.

Numeracion de péaginas: Utilizar nimeros arabigos (Pagina # de #).
Subtitulos: Se escribiran alineados al margen izquierdo, en
mayusculas y en negrita.

Margenes: Las paginas de portada y el resto del documento tendran
margenes de 2.5 cm. para los margenes superior e inferior, y de 2.5
cm. para los margenes izquierdo y derecho, respecto a cada borde de
la hoja.

Interlineado: Espaciado 1.5.

Codificacion: Cada documento asociado a procesos, procedimientos,
instrucciones, formatos u otros dentro del Sistema de Gestion de
Calidad, debera poseer un cédigo de identificaciébn conforme al
Procedimiento de Control de Documentos y Registros.

-Codificacion de los documentos:

El Encargado de Calidad asignara un codigo de identificacion compuesto por: IAA-NNN,

gue sera el numero correlativo del documento. En el cudl:

I: Es el codigo conformado por las iniciales del tipo de documento
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TIPO DE DOCUMENTO | INICIAL

Procedimiento P
Instructivo I

Programa PR
Formato F

Politica PC

Plan PL

Objetivos OB

AA: Es el cadigo establecio por el tipo area a donde pertenece el documento

AREA INICIAL

Gerencia Administrativa y GAF
Financiera

Logistica LOG

Sistema de Gestion de Calidad SGC

Gestion del Talento Humano GTH

Operaciones OPR

Seguridad SSO

Gerencia General GG

NNN: Es el cédigo establecid por el tipo area a donde pertenece el documento

-Composicién de los documentos:

Los documentos seguiran la estructura detallada a continuacion:

e Objetivo del Documento: Este apartado describird el proposito del
documento, comenzando con un verbo en infinitivo. Los objetivos deben ser
claros, concisos y comprensibles para quienes no estén familiarizados con
el procedimiento.

e Alcance: El Alcance detallara el contexto en el que se aplican los

documentos, especificando también aquellos elementos que no estan
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cubiertos. En caso necesario, se podran mencionar las areas, personas,

entre otros, que quedan excluidos del alcance del procedimiento.

e Responsabilidades: Todos los documentos incluiran las personas
responsables de las actividades descritas en los manuales, instructivos,

procedimientos, etc.

e Definiciones: Este apartado presentara las definiciones fundamentales que
respaldan el contenido del documento. Cada término comenzard con

mayuscula y negrita, seguido de su definicién en el mismo parrafo.

e Documentos de Referencia: Aqui se enumeraran de manera especifica los
manuales, instructivos, normas, etc., que respaldan el desarrollo del

documento.

e Consideraciones Generales: Se detallaran las actividades adicionales al

procedimiento que aseguran su correcta ejecucion.

e Desarrollo del Procedimientos: En esta seccion se describira la secuencia
de acciones que abarca todo el documento, identificando las herramientas a
utilizar (si es necesario) y las personas responsables de cada actividad.

e Anexos o0 Registros: Se listardn los documentos que complementan o

respaldan el desarrollo del documento principal.

5. ANEXOS

No Aplica

170



ANEXO 10

Planificacion del Servicio

CcODIGO SGC-PLS
ir—ww“ PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION DEL VERSION 1
= ' SERVICIO FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVOS

Establecer la secuencia de actividades para el disefio efectivo del servicio en
Turismo THG S.A.C., asegurando el cumplimiento de requisitos de las partes

interesadas y normativas actuales.

2. ALCANCE

Este procedimiento incluye desde la recepcion de la solicitud del disefio del servicio
hasta la entrega oficial al Gerente de Operaciones y al cliente en Turismo THG
S.AC.

3. RESPONSABLES

-Encargado de Calidad

-Conductores

- Encargado de Logistica

-Encargado de Talento Humano
-Personal de mantenimiento y limpieza
-Gerente de Operaciones

-Gerente Administrativo y Financiero (GAF)

4. DEFINICIONES
-Servicio: Es un producto intangible, requiere llevar a cabo ciertas actividades para

satisfacer las necesidades de los clientes.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2015
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se ordena de acuerdo a las actividades a realizar donde se detalla el responsable,

y una descripcion de la actividad.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Gerente Administrativo Y

Financiero

Recibir Solicitud de

Servicio

Recepcibn y registro de
la solicitud del servicio
de transporte de
personas en Turismo
THG S.A.C.

Recopilar Informacion

Completa del Servicio

Obtencion de todos los
detalles necesarios para
el servicio solicitado,
como la fecha, lugar,
namero de pasajeros,

entre otros.

Encargado de Logistica

Analizar las posibles
rutas a tomar para el

servicio

Evaluacion de diferentes
rutas disponibles para
determinar la mas
eficiente y conveniente
para el servicio de

transporte.

Disefar la ruta principal y
alternativa para el

servicio

Creacion de la ruta
principal a seguir y una
alternativa, garantizando
opciones viables para el

transporte.

Gerente de operaciones

Validar las rutas a tomar

para el vehiculo

Verificacion de la
idoneidad y viabilidad de
las rutas planificadas
para el vehiculo de

transporte.
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Asignar unidad vehicular

para el servicio

Seleccion del vehiculo
mas adecuado para
cumplir con las

necesidades del servicio.

Emitir orden de
preparacion de la unidad

Emision de la instruccion
para preparar la unidad
vehicular seleccionada

para el servicio.

Encargado de Gestion
del Talento Humano

Asignar a Conductor
para el Servicio

Designacion del
conductor mas adecuado
para realizar el servicio

planificado.

Personal de

Mantenimiento

Revisar el estado interno

y externo de la unidad

Inspeccidén minuciosa del
estado tanto interno
como externo del
vehiculo para garantizar

su idoneidad.

Subsanar las partes
faltantes de limpieza y

preparacion

Realizacion de
actividades de limpieza y
preparacion del vehiculo
conforme a los

estandares requeridos.

Informar al conductor del
servicio que la unidad

esta lista

Comunicacion al
conductor para notificar
que el vehiculo esta listo
para el servicio

programado.

Conductor

Estudiar la ruta asignada

Andlisis detallado y
estudio de la ruta
asignada para el servicio

de transporte de

personas.
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Inspeccidn técnica del

. o vehiculo para asegurar
Revisar las condiciones
o ) Su correcto
técnicas de la unidad _ )
funcionamiento antes de

iniciar el servicio.

Entrega de la

documentacion
Entregar documentos de . )
necesaria relacionada

revision
con la revision técnica
del vehiculo.
Correccion de posibles
Subsanar las fallas deficiencias identificadas

posibles encontradas durante la revision

técnica del vehiculo.

Examinar la
Revisar la documentacion | documentaciodn asociada
de la revision de la unidad | a la revision técnica del

vehiculo.

. Autorizacion para la
Encargado de Calidad _ . o
ejecucion del servicio
Aprobar la realizacion del | después de confirmar la

servicio idoneidad del vehiculo y
su documentacion

correspondiente.

7. ANEXOS

Flujograma de la Planificacion del Servicio
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PROCESO PRINCIPAL DE PLANIFICACION DE TRANSPORTE
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ANEXO 11

Formato de Ordenes de Servicio

. SGC-
CcODIGO FOS
VERSION 1
W FORMATO DE ORDEN DE SERVICIO
> d FECHA DE
APROBACI
ON
C HORA
O | FECHA 1213 LI FECHA| DE |PUNT 21 NUMER | TIPO | CANTID nlolie) PUNT | CONDUC ESTAD
DOR DE NOMBRE NO DE FIN DETALLES
o D| DE CLENTE | COMPLETO/R DEL | INICIO | O DE v O DE DE AD DE ey O DE TOR T O DEL
| | soLICIT (CE, DNIO | AZON SOCIAL SERVIC| DEL |RECO o PASAJER | VEHICU | VEHICUL S DEJA | ASIGNAD : SERVIC
G| UD ’ IO |SERVIC| JO oS LO 0S DA 0 10
5 RUC) P 10 10
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ANEXO 12

Formato de Salida de Servicio

cODIGO SGC-FSS
e VERSION 1
gﬁ“ FORMATO DE SALIDA DE SERVICIO
FECHA DE
APROBACION
. . FECHA | HORA | ESTADO OBSERVACIONES | TIPO DE NUMERO | PLACA DE KILOMETRAJE | VIATICOS AL CONFORMIDAD
) dolpilgio)) Dz RE b5 DE LA UNIDAD | VEHICULO 23 CHIPESD DE SALIDA | CONDUCTOR PIa
SALIDA | SALIDA | VEHICULO PASAJEROS | VEHICULAR CONDUCTOR
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ANEXO 13

Procedimiento de Control y Evaluacién de Proveedores

CcODIGO SGC-PCEP

PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y EVALUACION | VERSION 1

DE PROVEEDORES FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVOS

Definir el procedimiento para la gestion y evaluacion de proveedores de
servicios, productos, materiales e insumos relacionados con la operacion de
transporte de personas en turismo y personal para empresa en Turismo THG
S.A.C., con el objetivo de asegurar el cumplimiento de los requisitos establecidos

por el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la empresa.

2. ALCANCE

Este protocolo se implementa para la gestion de todos los proveedores
asociados con los servicios de transporte de personas de Turismo THG S.A.C.
A través de este procedimiento, se busca establecer un marco solido para la
evaluacion y control de proveedores, garantizando asi la calidad y conformidad
de los productos, servicios, materiales e insumos esenciales para la operacion

eficiente y segura de la empresa Turismo THG S.A.C.

3. RESPONSABILIDADES

- Encargado de Logistica
-Gerente de Operaciones
-Gerente Administrativo y Financiero (GAF)

-Gerente General

4. DEFINICIONES

-Proveedor: Entidad que suministra un bien o servicio a la organizacion.
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-Evaluacion: Proceso para supervisar y regular un aspecto determinad.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION GENERAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

Este proceso inicia con el Encargado de
Logistica, quien es responsable de
Encargado de Logistica | yecolectar y verificar la informacion
esencial de los proveedores potenciales.

El Encargado de Logistica se encarga de

asegurar que todos los datos necesarios,
Registro de como detalles de contacto, capacidad de
Proveedores suministro y requisitos legales, se registren
de manera precisa. Después de esta fase,

Gerente Administrativo y - _ _ _
el Gerente Administrativo y Financiero

Financiero y _
(GAF) asume la responsabilidad de revisar
y aprobar el registro, garantizando la
alineacion con los aspectos financieros y

administrativos de la empresa.

Encargado de Logistica En este proceso, el Encargado de
Logistica desempefia un papel clave al

evaluar a los proveedores existentes. Se
Evaluacion de encarga de analizar segun los criterios y
Proveedores _ subcriterios de la empresa, en los que se
Gerente de Operaciones _ o
ve la calidad de los productos o servicios
proporcionados, su cumplimiento de los

requisitos establecidos, etc. El Gerente de
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Gerente Administrativo y

Financiero

Gerente General

Operaciones se involucra para asegurarse
de que los proveedores cumplan con los
estandares operativos necesarios para
garantizar la eficiencia en la cadena de
suministro. Una vez completada la
evaluacion, el Gerente Administrativo y
Financiero (GAF) revisa los aspectos
financieros, y el Gerente General da la
aprobacion final para la continuacién o

ajuste de la relacion con el proveedor.

Seleccion de

Proveedores

Encargado de Logistica

Gerente de Operaciones

Gerente Administrativo y

Financiero

Gerente General

La seleccion de proveedores comienza
con el Encargado de Logistica, quien
utiliza los resultados de la evaluacion para
tomar decisiones informadas sobre la
idoneidad de los proveedores para las
necesidades especificas de la empresa en
base a la ponderacion asignada de los
criterios y subcriterios establecidos, lo cual
genera un puntaje. Luego, el Gerente de
Operaciones verifica la compatibilidad
operativa, asegurando que los
proveedores seleccionados puedan
satisfacer las demandas de la operacion
de transporte de personas. El Gerente
Administrativo y Financiero (GAF) revisa
las implicaciones financieras antes de que
el Gerente General apruebe la seleccion
final de proveedores, garantizando la
alineacion con los objetivos estratégicos y
la calidad del servicio ofrecido por la
empresa de transporte de personas,
Turismo THG S.A.C.
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7. ANEXOS

Criterios y Subcriterios para seleccion de Proveedores

Peso | Peso del P:;o
CRITERIOS del criterio L
grupo |absoluto cr|te.r '
relativo
1. Criterios de precios y condiciones 0,20
1.1. Nivel de precios 25 5,0
1.2. Desarrollo de precios (fidelidad de precios) 20 4,0
1.3. Créditos de proveedores 15 3,0
1.4. Aceptacidn de costos de flete y trasporte 20 4,0
1.5. Posibilidad de negocios reciprocos 20 4,0
Suma 100
2. Criterios de calidad de materiales 0,25
2.1. Calidad técnica 40 10,0
2.2. Normas 36 9,0
2.3. Garantias de calidad 24 6,0
Suma 100
3. Criterios de tiempo 0,20
3.1. Plazo de entrega 25 5,0
3.2. Disposicidon de entregas 50 10,0
3.2. Notificacion en la demora/suspension de entregas 25 5,0
Suma 100
4. Criterios sobre el medio ambiente 0,20
4.1. Politica de medio ambiente del proveedor 20 4,0
4.2. Transporte y manipulacion 20 4,0
4.3. Empaque 40 8,0
4.4, Desechos 20 4,0
Suma 100
5. Criterios de ubicacién 0,15
5.1. Retiro de la ubicacién del proveedor 20 3,0
5.2. Conexiones de transporte 20 3,0
5.3. Riesgos de suministro (nacionalidad del proveedor) 40 6,0
5.4. Fuentes de compra del proveedor 20 3,0
Suma 100
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ANEXO 14

Formato de Orden de compra

FORMATO DE ORDEN DE COMPRA

cODIGO SGC-FOC

VERSION 1

FECHA DE
APROBACIO
N

Fecha:
No. 0OC000000X

=y
PROVEEDOR

Proveedor:
Direccidn:
Ciudad:
Telf:

SOLICITADO POR

TERMINOS DE PAGO

@
Y S—

Empresa:
Direccidn:
Ciudad:
Telf:

CONDICIONES DE ENVIO

DESCRIPCION DE LA ORDE
UM P.U. TOTAL

cODIGO CANTIDAD

PRODUCTO

Importe Total con letra:

SON

00 /100 SOLES.

COMENTARIOS

SUBTOTAL S/ 0.00
IGV S/ 0.00

TOTAL S/ 0.00

Firma

Solicité

Firma

Autorizado por:
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ANEXO 15

Procedimiento de Identificacion y Trazabilidad

TRAZABILIDAD FECHA DE
APROBACION

CcODIGO SGC-PIT
o PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION Y VERSION 1

1. OBJETIVOS

Establecer los lineamientos para las actividades de identificacién y trazabilidad

de los servicios que la empresa Turismo THG S.A.C. brinda a sus clientes.

2. ALCANCE

Aplica a todas las actividades relacionadas con la prestacion de servicios de
transporte de personas (transporte turistico y transporte de personal a

empresas) de Turismo THG S.A.C.

3. RESPONSABLES

-Encargado de Calidad
-Encargado de Gestion del Talento Humano
-Gerente de Operaciones

-Gerente Administrativo y Financiero

4. DEFINICIONES

-Trazabilidad: Capacidad para seguir el historial, la aplicacién o la localizacion
de un servicio.

-Confiabilidad: Capacidad para desempeiarse de acuerdo a los requerimientos
establecidos.
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-Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, proceso, producto,

servicio o una actividad.

-Medicion: Proceso por el cual se determina un valor.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION GENERAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Registra la informacién detallada de cada
servicio prestado, incluyendo fecha, hora,
Registro de Gerente de Administrativo | ruta y detalles del cliente. Ademas, asigna
Servicios y Financiero un cédigo Unico a cada servicio para su

identificacion. Se emplea el Formato de

Orden de Servicio.

Supervision de _
) Gerente de Operaciones
Operaciones

Supervisa el proceso operativo para
garantizar el cumplimiento de estandares
de calidad y seguridad. Y realiza
revisiones periodicas para evaluar el

desemperio del servicio.

Gerente de Operaciones

Registro de

Encargado de Gestion del
conductores y

Talento Humano
Rutas

Encargado de Calidad

Se registra la informacién especifica de las
rutas asignadas y la ejecucién de los
servicios. Asimismo, se asegura de que
cada conductor esté asignado
correctamente y cumpla con los requisitos
establecidos. Por otro lado, la informacion
guedara registrada en los Formatos de
Salida de Servicio, responsabilidad del

Encargado de Calidad.
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Evaluacion de
Confiabilidad

Gerente de Administrativo

y Financiero

Gerente de Operaciones

Encargado de Calidad

Se lleva a cabo una evaluacion continua
para garantizar la confiabilidad y eficacia
en la prestacion de los servicios de
transporte. El Gerente de Administrativo y
Financiero revisa aspectos financieros

relacionados con el servicio.

Mejora

Continua

Encargado de Calidad

Gerente de Administrativo

y Financiero

Se realizan revisiones periédicas y analisis
de desempefio. Ademas, se implementan
acciones correctivas y medidas para
mejorar continuamente la calidad del

servicio.

Registro y

documentacion

Encargado de Calidad

Documenta todas las actividades
realizadas en relacion con la identificaciéon
y trazabilidad de los servicios, y mantiene
registros actualizados y disponibles para

auditorias internas y externas.

Auditorias

Internas

Encargado de Calidad

Lleva a cabo auditorias internas para
verificar la conformidad con el

procedimiento y la norma ISO 9001:2015.
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ANEXO 16

Formato para el Control de Salidas no Conformes

CcODIGO SGC-FCSNC
VERSION 1
FORMATO PARA EL CONTROL DE
SALIDAS NO CONFORMES FECHA DE
APROBACION
N° DE NO CONFORMIDAD:  FECHA: L HORA:
Detalle de No Conformidad
Causa Raiz
Accién inmediata
Acciones Correctivas Responsable Fecha de acciones Correctivas
Acciones Preventivas Responsable Fecha de acciones preventivas
Seguimiento Responsable Fecha de Seguimiento
Cierre de acciones Responsable Fecha de Cierre
Cierre de la No Conformidad Responsable Firma
Fecha:
Hora:
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ANEXO 17

Procedimiento para Salidas no Conformes

CONFOMES FECHA DE
APROBACION

CcODIGO SGC-PPSC
r‘r,,;w PROCEDIMIENTO PARA SALIDAS NO VERSION 1

1. OBJETIVOS

Establecer un procedimiento integral para identificar, controlar y manejar
eficazmente las salidas no conformes que puedan surgir en los servicios
prestados, segun las especificaciones del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) de la empresa Turismo THG S.A.C.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca todas las actividades relacionadas con la
identificacion, control y gestion de salidas no conformes en los servicios de

transporte turistico y de personal ofrecidos por Turismo THG S.A.C

3. RESPONSABLES

-Encargado de Calidad
-Conductores

-Personal de Mantenimiento
-Gerente de Operaciones

-Gerente Administrativo y Financiero

4. DEFINICIONES

-Servicio no conforme: Se refiere a cualquier desviacion de los requisitos
especificados por el cliente y el Sistema de Gestion de Calidad en los servicios

ofrecidos por Turismo THG S.A.C.
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-Reproceso: Accién tomada sobre un servicio o parte de él que no cumple con
los requisitos, con el objetivo de corregir la no conformidad y asegurar su

conformidad con los estandares establecidos.

-Acciones inmediatas: Medidas provisionales y rapidas implementadas de

manera inmediata ante la deteccidén de una no conformidad o situacién critica

-Accion Correctiva: Accion emprendida para eliminar la causa de una no
conformidad identificada en los servicios prestados por Turismo THG S.A.C.,

asegurando que no vuelva a ocurrir y mejorando los procesos.

-Accion Preventiva: Accion anticipada tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial o prevenir situaciones no deseadas en los servicios de

transporte, contribuyendo a la mejora continua y la eficacia del sistema.

-Seguimiento: Proceso de monitoreo continuo y supervision de las acciones
correctivas y preventivas implementadas en respuesta a salidas no conformes.
El seguimiento asegura la efectividad de las acciones tomadas y verifica la

mejora de los procesos.

-Cierre de Acciones: Etapa del proceso en la cual se verifica la implementacion
exitosa de las acciones correctivas o preventivas. Se confirma que las medidas
tomadas son adecuadas, han abordado la causa raiz y han llevado a la

correccién o prevencion de la no conformidad.
-Cierre de No conformidad: Se valida que todas las acciones correctivas y

preventivas han sido efectivas. Ademas de determinar si la no conformidad ha

sido totalmente resuelta, y se cierra formalmente el registro asociado.
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5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015
6. DESCRIPCION GENERAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Registra la informacion detallada de cada servicio
Identificacion Gerente de prestado, incluyendo fecha, hora, ruta y detalles

de la No
Conformidad

Administrativo y

Financiero

del cliente. Ademas, asigna un cédigo unico a
cada servicio para su identificacion. Se emplea el

Formato de Orden de Servicio.

Tratamiento
de la No
Conformidad

Todos los

colaboradores

Acciones inmediatas: Se toman medidas
provisionales para contener o mitigar impactos

inmediatos.

Acciones Correctivas: Se implementan acciones
para corregir la no conformidad y evitar su

recurrencia.

Acciones Preventivas: Se ejecutan acciones
anticipadas para prevenir situaciones no

deseadas similares en el futuro

Seguimiento
de la No

Conformidad

Encargado de area

Encargado de Calidad

Se verifica la implementacion y efectividad de las
acciones tomadas, donde se tomara en cuenta el

avance o desarrollo de estas.

Encargado de Calidad

Se verifica la implementacion exitosa de las

Cierre de acciones correctivas y preventivas, las cuales
) Conductores ) ] )
Acciones seran confirmadas de manera directa por los
Personal de -
o conductores o personal de mantenimiento.
Mantenimiento
Se determina si la No Conformidad ha sido
Encargado de Calidad | tptaimente resuelta, dando paso al cierre formal
Cierre de la

Conformidad

Gerente de
Administrativo y

Financiero

del registro de la no conformidad
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ANEXO 18

Formato de Auditoria Interna

FORMATO DE AUDITORIA INTERNA

CcODIGO SGC-FAI

VERSION 1

FECHA DE
APROBACION

Norma de Referencia: ISO 9001:2015

N° de Auditoria Interna:

Fecha:
Lugar:
Equipo:

ALCANCE:
SE EXLUYE:
OBJETIVOS:

-Comprobar que el Sistema de Gestion de Calidad de Turismo THG S.A.C. es

conforme con los requisitos dispuestos en la norma ISO 9001:2015

-Comprobar que Turismo THG S.A.C. implement6 y mantiene de manera

efectiva su Sistema de Gestion de Calidad.

ASPECTOS INTERNOS:

-Fortalezas:
-Debilidades:

RESULTADOS DE LA AUDITORIA INTERNA:

e No conformidades

AREA

PROCESO

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE
NO CONFOMIDAD

AUDITOR

e Observaciones
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DESCRIPCION

AREA PROCESO | RESPONSABLE DE AUDITOR
OBSERVACION

e Oportunidades de Mejora
DESCRIPCION DE
AREA PROCESO | RESPONSABLE | OPORTUNIDAD DE | AUDITOR
MEJORA
ANEXO 19
Procedimiento de Revision por la Direccion
CcODIGO SGC-PRD
Ir——wﬁwf PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA VERSION 1
— ' DIRECCION FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVOS

Revisar y evaluar regularmente el grado de cumplimiento y la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con el objetivo de garantizar su idoneidad,

adecuacion y continua eficacia, analizando oportunidades de mejor y

determinando la necesidad de realizar ajustes.

2. ALCANCE

El alcance es para todos los procesos y actividades que se llevan dentro del

Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPONSABLES
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-Responsables de la Direccion
-Gerente General

-Encargados de los procesos

4. DEFINICIONES

-Adecuaciéon: Garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad contribuya al

propésito establecido.

-Eficacia: Medir el grado en que se llevan a cabo las actividades planificadas y

se logran los resultados esperados.

-Eficiencia: Evaluar la relacién entre los resultados obtenidos y los recursos

empleados en el Sistema de Gestion.

-Revision del SGC: Andlisis formal, realizado por la Direccién, sobre el estado

actual del Sistema de Calidad, asegurando su alineacion con la Politica de

Calidad y ajustandolo a nuevos

circunstancias.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015

6. DESCRIPCION GENERAL

objetivos derivados de cambios en

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Determinar la . y .
Responsables de la | Determina la fecha de la reunion y comunica a la
fecha de _ _ _
» Direccion Gerencia General.

reunion

Confirmar la Aprueba la fecha propuesta y, en caso contrario,
fecha de Gerente General informa a los responsables de la Direccion para
reunion definir una nueva fecha.
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Convocar a

reunion para

Responsables de la

Convoca la reunion con anticipacion de al menos

7 dias, solicitando informacién necesaria a los

la fecha Direccion
responsables de procesos.
acordada
Solicita informacion relevante para la reunion a
Solicitar los responsables de procesos, incluyendo
_ - Responsables de la . o )
informacion . - politica y objetivos, no conformidades,
_ Direccion ) . _ o _
necesaria satisfaccion del cliente, indicadores, acciones
correctivas/preventivas y cambios en el SGC.
Entregar | . L
. - Encargados de los Organizan y entregan la informacion solicitada a
informacion ] L
- procesos/areas los Responsables de la Direccion.
solicitada
o Inicia la reunién con una introduccion sobre los
Iniciar la Responsables de la o
- _ - temas a tratar, objetivos, pautas y el orden de
reunion Direccion o
actividades.
Exponer los Responsables de la | Expone los resultados acordados durante la
resultados Direccion reunion.
Revisar y . . .
_ Revisan y explican los resultados pertinentes
explicar los Encargados de los _ o
] durante o al final de la exposicion del
resultados procesos/areas _ y
_ Responsable de la Direccion.
obtenidos
Analizar los Revisa y analiza los resultados presentados y
resultados Gerente General toma decisiones en coordinacion con los
obtenidos participantes.

Iniciar la toma

de decisiones

Gerente General

Toma decisiones basadas en los resultados

analizados.

Documentar

los resultados

y
conclusiones

Responsables de la

Direccion

Documenta los resultados y conclusiones finales

de la reunioén.
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Registrar el
acta de la

reunion

Responsables de la

Direccion

Elabora y distribuye el acta de reunion una vez

finalizada.

Supervisar los

Da seguimiento a los planes de accion para

planes de Responsables de la . o o
y . . garantizar el cumplimiento, solicitando
accion Direccion _ .
informacion sobre el progreso.
acordados
Evaluar el Evalla el impacto en los procesos de la
) Responsables de la L ) )
impacto de . . organizacion y archiva los resultados obtenidos.
Direccion
los planes El proceso concluye.
7. ANEXO
Anexo 1- Formato de La revision por la Direccion
é}‘ cODIGO SGC-FRD
— . . VERSION 1
4= e FORMATO DE LA REVISION POR LA DIRECCION
ﬂ FECHA DE
APROBACION
Fecha de revision: |
PROCESO RELACIONADO CONCLUSIONES
N° Descripcion
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
ACCIONES OBJETIVO | REFERENCIA | RESPONSABLE | PLAZOS| RECURSOS | OBSERVACIONES
1
2
3
4
5
6
7
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ANEXO 20

Procedimiento de Accidon Correctiva de Servicios no Conformes

SGC-

SERVICIOS NO CONFORMES
FECHA DE

APROBACION

é}» - cobieo ACSNC
E 4 Ir——ww‘j PROCEDIMIENTO DE ACCION CORRECTIVA DE [~ o 20 1

1. OBJETIVOS

Establecer, implementar y mantener un procedimiento documentado para
afrontar y tomar la accion correctiva en caso se presente algun problema de
retraso justificado en la ejecucién o finalizaciéon de un servicio, disponiendo
mecanismos de atencion y seguimiento que permita identificar las causas con el

propadsito de impulsar acciones de seguimiento de mejora continua.

2. ALCANCE

Aplicable a todas las actividades y personal de trabajo que realice la Empresa
de Transportes y Turismos Humberto y Gabriel en las actividades de

Transporte de pasajeros.

3. RESPONSABLES

-Gerente General
-Conductor
-Personal de Mantenimiento y limpieza

-Gerente de Operaciones

4. DEFINICIONES

-Retraso: Accién de hacer que algo ocurra en un tiempo posterior al previsto.
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-Servicio: Organizacion con su personal y medios, que se encargaran de

realizar un trabajo que satisface determinadas necesidades del cliente.

5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015

6. CONDICIONES GENERALES

Retraso de Servicio

La Empresa de Transportes y Turismos Humberto y Gabriel S.A.C.
brinda a sus clientes a quienes viene realizando el servicio, informacién
actualizada del retraso, y se esforzara por brindar la mejor informacién
disponible acerca de la duracion del retraso y las medidas correctivas a
tomar para darle solucion al problema. La informacién mencionada con

anterioridad se hara mediante e-mail, SMS y/o llamada telefénica del cliente.

En caso de que las circunstancias que originaron el atraso en la ejecucion
del servicio fueran de fuerza mayor, por ejemplo, malas condiciones
climaticas, trafico pesado, mala coordinacion y por ende indisponibilidad de
las unidades. Se le informara de manera inmediata al cliente para los fines
convenientes. La Empresa de Transportes y Turismos Humberto y
Gabriel S.A.C. ha determinado que en caso de sufrir un atraso no mayor 15
minutos se ofrecera un descuento del 10%; en un rango de 15 a 30 minutos
se aplicara un descuento de 20%; en un rango de 30 a 50 minutos se aplicara
un descuento de 50%; y de excederse los 50 minutos de retraso el descuento

aplicable sera del 100% de servicio.

Quejas o Reclamos

Para otro tipo de quejas o reclamos relacionados con la ejecucion del servicio

brindado o por las actitudes del conductor de La Empresa de Transportes y
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Turismos Humberto y Gabriel S.A.C. ha determinado que se realizara un

descuento al precio total del servicio, proporcional al niumero de pasajeros

que presenten la queja o reclamo del servicio realizado. Se tendra que

analizar la queja o reclamo y comprobar la veracidad de esta, para poder

realizar el descuento correspondiente al servicio realizado.

7. ANEXO

Anexo 1- Formato de Registro de Servicio No Conforme

flf‘;_ rrfw

FORMATO DE REGISTRO DE SERVICIO NO

CONFORME

] SGC-
cODIGO FRSNC
VERSION 1
FECHA DE

APROBACION

Proceso

Responsable

Fecha

NO

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME

Servicio
detectado

Descripcion de la

no conformidad

CORRECION DEL SERVICIO NO CONFORME

Descripcion de la

solucion

Fecha de

solucion

Responsable

SEGUIMIENTO

Fecha de

verificacion

Responsable

Resultado

Observacion
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ANEXO 21

Formato de Registro de Mejoras Planificadas

coDIGO
?‘r_ﬁﬂ FORMATO DE MEJORAS PLANIFICADAS VERSION !
= FECHA DE
APROBACION
N° ACCIONES CORRECTIVAS [ ] |ACCIONES PREVENTIVAS ] SERVICIO NO CONFORME [ ]
MEDIO Reclamos del cliehte] |Revisién por la direccipn | |Ané|isis de datos [] Obervaciones de los colaboradores ]
DESCRIPCION

Informado por:

Responsable:

Fecha:

ANALISIS DE LA CAUSA

Responsable:

Fecha:

ACCIONES A REALIZAR

Responsable:

Fecha de ejecucién:

Fecha de cierre:

VERIFICACION

CONFORMIE |

NO CONFORME]

Responsable:

Fecha de cierre:
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Anexo 22

Cuestionario de Evaluacion de Mejora en
Satisfaccion al Cliente

Responde a las siguientes preguntas de manera honesta y sincera. Sus respuestas son confidenciales y no
seran compartidas con nadie mas. Califique del 1 al 5.

1. Desde su perspectiva, ;COmo se sentiria con respecto a la dimension de Capacidad de
Respuesta si se logra la implementacion de la seccion 8 (Operacion) de la norma ISQ 9001:2015,
que incluye aspectos como la trazabilidad, el disefio y la planificacion del servicio?

1 - Extremadamente insatisfecho
2 - Insatisfecho

3 - Neutro

4 - Satisfecho

5 - Extremadamente Satisfecho

2. Desde su perspectiva, jcomo percibiria la mejora en la dimensién de Empatia si se logra
implementar la seccién 5 (Liderazgo y Participacién) de la norma S0 9001:2015, que establece
roles y responsabilidades para los colaboradores y asegura el compromise de los lideres de la
organizacién?

1 - Extremadamente insatisfecho
2 - Insatisfecho

3 - Meutro

4 - Satisfecho

5 - Extremadamente Satisfecho

199



3. Desde su perspectiva, ;como se sentiria la mejora en la dimensién de Fiabilidad si se logra
implementar la seccion 9 (Evaluacién de Desempefio ) de la norma 1SQ 9001:2015, que establece el
seguimiento, medicion, analisis, evaluacion, auditoria interna y revision por parte de la direccién?

1 - Extremadamente insatisfecho
2 - Insatisfecho

3 - Neutro

4 - Satisfecho

5 - Extremadamente Satisfecho

4. Desde su perspectiva, ;cdmo se sentiria la mejora en la dimensién de Tangjbilidad si se logra
implementar la seccién 7 (Apoyo) de la norma IS0 9001:2015, que establece los recursos,
competencia, toma de conciencia, informacion y comunicacion mejorando la calidad de los buses y
el trato del personal?

1 - Extremadamente insatisfecho
2 - Insatisfecho

3 - Neutro

4 - Satisfecho

5 - Extremadamente Satisfecho

5. Desde su perspectiva, jcomo se sentiria la mejora en la dimensién de Seguridad si se logra
implementar la seccion & (Planificacion) y 7 (Apoya) de la norma ISQ 9001:2015, que establece las
acciones para abordar riesgos y oportunidades de mejora, tablero de control de objetivos, plan de
mantenimiento y programa de calibracidn de instrumentos 7

1- Extremadamente insatisfecho
2 - Insatisfecho

3 - Neutro

4 - Satisfecho

5 - Extremadamente Satisfecho
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Anexo 23

Empresa de Transportes y Turismo Humberto y @

— )

Gabriel S.A.C. - Turismo THG S.A.C. >

Autorizacion para la Publicacién de Informacidn

Trujillo, 09 de mayo del 2024

Yo, Mauro Nazareno Ledén Guarniz, en calidad de Gerente General, de la empresa
Turismo THG S.A.C., por la presente autorizo la publicacién de la informacién
relacionada con nuestra empresa en el proyecto de investigacion titulado "Sistema de
Gestion de Calidad para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Turismo THG
S.A.C. Trujillo 2023", desarrollado por Mauro Humberto Leén Saldafia y Leticia Lizbeth

Rojales Rojas.

Entiendo que esta informaciéon puede incluir detalles sobre nuestros procesos,
procedimientos, resultados de encuestas, y cualquier otra informacion relevante para el
desarrollo del proyecto. Asimismo, autorizo la divulgacién de este material en los
formatos que considere pertinentes, incluyendo informes, articulos, presentaciones, y

cualquier otro medio utilizado para la difusién de resultados de investigacion.

Manifiesto que esta autorizacién es voluntaria y que, en caso de que se requiera, estoy
disponible para brindar cualquier aclaracién o informacién adicional que sea necesaria

para el proyecto.

Mauro Nazareno Leén Guarniz
Gerente General
Empresa de Transportes Y Turismos Humberto y Gabriel S.A.C
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Anexo 24

cODIGO SGC-001
PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA | ERSION 1
DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA I1SO
9001:2015 FECHA DE
APROBACION

1. OBJETIVO

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la empresa Turismo THG S.A.C., con el fin de mejorar la eficiencia,
la satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa, asegurando que se
cumplan los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

2. ALCANCE

El alcance de esta implementacion incluye todas las areas y procesos de la
empresa Turismo THG S.A.C. que estan involucrados en la prestacién de
servicios de transporte terrestre de personas, incluyendo la planificacion de
rutas, la operacion de los vehiculos, la atencion al cliente y la gestion
administrativa. Se estableceran e implementaran procedimientos documentados
para el control y la mejora continua de estos procesos, asegurando el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y la satisfaccion de
los clientes.

3. RESPONSABLES
-Todos los colaboradores de la empresa

4. CONSIDERACIONES GENERALES

Considerando la naturaleza de las operaciones de Turismo THG S.A.C.,
empresa dedicada al transporte terrestre de personas, y su ampliacién a nuevos
mercados como el transporte de personal a empresas agroindustriales e
industriales, se ha identificado la necesidad de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Las condiciones actuales de la empresa, caracterizadas por una poca
supervision en la preparacion y seguimiento de las unidades vehiculares, asi
como la falta de estandarizacién en los métodos de trabajo, han generado
inconformidades por parte de los usuarios y empresas a las que presta servicios.
La ausencia de una retroalimentacion efectiva del servicio, junto con deficiencias
en la planeacién y mantenimiento de la flota, ha impactado negativamente en la
percepcion de calidad de Turismo THG S.A.C.
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5. JUSTIFICACION

La implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad se presenta como una
oportunidad para mejorar la eficiencia operativa, la satisfaccién del cliente y la
competitividad de la empresa. Este plan tiene como objetivo principal establecer

procedimientos y controles que permitan prevenir y corregir

posibles

desviaciones en la prestacion del servicio, asegurando asi el cumplimiento de
los requisitos legales y reglamentarios, asi como la mejora continua de la

organizacion.

6. FASES DE DESARROLLO DE LA I1SO 9001:2015

FASE

DESCRIPCION

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

FASE |
Analisis de la
situacion actual de

Preparacion inicial

Establecer el equipo de
implementacion del sistema de
gestion de calidad

Gerente General,
Encargado de Calidad

Realizar una revision inicial de la
organizacion y su contexto

Gerente General,
Encargado de Calidad

Identificar las partes interesadas

Encargado de Talento
Humano, Encargado de

la empresa relevantes y sus expectativas. :

P ysus exp Calidad
E]L%?gr;ae:nutgcri)(lﬁinyd:signar Gerente General,
responsabilidades. Encargado de Calidad
Realizar un andlisis detallado de |Gerente de Operaciones,
la organizacién y su entorno. Encargado de Calidad

Compre_nsiQn de Iodeonrftltfjlr?%gg:snejgosugden afectar Gerente de Operaciones,

la organizacion y apla calidad quep Encargado de Calidad

su contexto : = _
Actualizar la politica de calidad
para reflejar los resultados del Encargado de Calidad
analisis
Realizar un andlisis de las Gerente Administrativo y
necesidades y expectativas de las |Financiero, Encargado de
artes interesadas. i
FASE Il Comprension de P Calidad

Diagnastico de la
situacion actual de
la entidad

las necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas

Identificar las expectativas de los
trabajadores, clientes,
proveedores y la comunidad en
general.

Gerente Administrativo y
Financiero, Encargado de
Calidad

Actualizar la politica de calidad y
los objetivos para abordar estas
necesidades y expectativas.

Encargado de Calidad

Determinacion del
alcance del
sistema de gestion
de calidad

Definir el alcance del sistema de
gestion de calidad.

Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad,
Gerente Administrativo y
Financiero

Identificar los procesos y
actividades que formaran parte del
sistema.

Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad,
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Gerente Administrativo y
Financiero

Establecer los limites y las
exclusiones del sistema de
gestion de calidad.

Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad,
Gerente Administrativo y
Financiero

FASE Il
Desarrollo de la
documentacion del
SGC

Desarrollo de la
documentacién
del sistema

Elaborar los procedimientos y
documentos requeridos por la
norma 1SO 9001:2015.

Encargado de Calidad

Implementar un sistema de control
de documentos y registros

Encargado de Calidad

FASE IV
Capacitacion e
Implementacion

Capacitacion

Capacitar al personal en la
documentacion y el uso del
sistema

Encargado de Talento
Humano

Implementacién
inicial

Implementar los procedimientos y
controles del sistema de gestién
de calidad.

Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad

FASE V
Auditoria Interna

Identificacion

Realizar auditorias internas para
verificar la conformidad con la
norma.

Encargado de Calidad

Identificar areas de mejora y
tomar medidas correctivas.

Encargado de Calidad

Realizar una revisién del sistema
de gestion de calidad.

Gerente Administrativo y
Financiero, Encargado de
Calidad

FASE Vi N _ Identificar areas de mejora y Gerente Administrativo y
Revision por la Revision y ajuste |oportunidades para la mejora Financiero, Encargado de
directiva continua. Calidad

Ajustar el sistema segln sea

necesario para mejorar su Encargado de Calidad

eficacia.

Preparar la documentacion .
FASE ViII necesaria para la certificacion. Encargado de Calidad

Auditoria Externa

Auditoria Externa/
Certificacion

Programar una auditoria de
certificaciébn con un organismo
certificador

Encargado de Calidad

FASE VIl
Retroalimentacién

Acciones
correctivas

Implementar acciones correctivas
segun sea necesario para cumplir
con los requisitos de la norma.

Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad,
Gerente Administrativo y
Financiero

El plan de implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se ha
disefiado para un periodo aproximado de 10 meses. Tras este periodo, se
evaluara si la empresa avanzara hacia la fase de Auditoria Externa con una
empresa certificadora, la cual se estima tomara alrededor de 2 meses
adicionales. Posteriormente, se contempla un mes adicional para la aplicaciéon
de acciones correctivas en caso de ser necesarias. A continuacion, se detalla el
cronograma detallado para la implementaciéon del SGC basado en la Norma ISO

9001:2015.
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7. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA ISO 9001:2015

Fases Actividades o - Mes1 | Mes2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 13
- 1|2|3]4|5|6/7|8/9/10{11{12|13[14[15|16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28(29(30|31[32|33|34|35|36|37|38|39|40|41|42|43|44(45|46|47[48|49|50{51|52

Establecer el equipo de implementacion del sistema de Gerente General, Encargado de
gestion de calidad Calidad

. R o Gerente General, Encargado de
Realizar una revision inicial de la organizacion y su contexto Calidad

FASE | Identificar las partes interesadas relevantes y sus Encargado de Talento Humano,

Andlisisde la  |expectativas. Encargado de Calidad

situacién actual |Elaborar un plan de implementacion y asignar Gerente General, Encargado de

de la empresa |responsabilidades. Calidad

Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad
Identificar los riesgos y oportunidades que pueden afectar a |Gerente de Operaciones,

Realizar un andlisis detallado de la organizacion y su entorno.

la calidad. Encargado de Calidad
Actualizar la politica de calidad para reflejar los resultados del
andlisis Encargado de Calidad

Gerente Administrativo y
Financiero, Encargado de
Calidad

Gerente Administrativo y

Realizar un andlisis de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

FASE Il Identificar las expectativas de los trabajadores, clientes, R} )
. - N Financiero, Encargado de

Diagndstico de la |proveedores y la comunidad en general. Calidad

alida.
i6n actual - — - —
de Ia entidad Actualizar la politica de calidad y los objetivos para abordar
elaentidad | ostas necesidades y expectativas. Encargado de Calidad
Gerente de Operaciones,
Definir el alcance del sistema de gestion de calidad. Encargado de Calidad, Gerente

Administrativo y Financiero
Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad, Gerente
Administrativo y Financiero
Gerente de Operaciones,
Encargado de Calidad, Gerente
Administrativo y Financiero

Identificar los procesos y actividades que formaran parte del
sistema.

Establecer los limites y las exclusiones del sistema de gestion
de calidad.

Elaborar los procedimientos y documentos requeridos por la
EASE Il norma 1SO 9001:2015. Encargado de Calidad

Desarrollo de la
documentacién |/Mplementar un sistema de control de documentos y registros

del SGC Encargado de Calidad
Capacitar al personal en la documentacion y el uso del
FASE IV sistema Encargado de Talento Humano
Capacitacién e [Implementar los procedimientos y controles del sistema de Gerente de Operaciones,
Impl i6n |gestion de calidad. Encargado de Calidad
FASE V Realizar auditorias internas para verificar la conformidad con
Auditoria Interna |la norma. Encargado de Calidad
Identificar dreas de mejora y tomar medidas correctivas. Encargado de Calidad
Gerente Administrativo y
Realizar una revisién del sistema de gestion de calidad. Financiero, Encargado de
FASE VI Calidad
Revisién por la | |dentificar areas de mejora y oportunidades para la mejora G.erent-e Administrativo y
directiva continua. Financiero, Encargado de
Calidad
Ajustar el sistema seglin sea necesario para mejorar su
eficacia. Encargado de Calidad
FASE VII Preparar la documentacion necesaria para la certificacion. Encargado de Calidad
Auditoria Externa |Programar una auditoria de certificacion con un organismo
certificador Encargado de Calidad
FASE VIII Implementar acciones correctivas segin sea necesario para Gerente Administrativo y

Financiero, Encargado de

Retroalimentacién [cumplir con los requisitos de la norma. Calidad
allga
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8. COSTO DE IMPLEMENTACION DE LA ISO 9001:2015

Los costos asociados con la implementacion de los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015 comprenden recursos tangibles e intangibles
gue se utilizaran segun las fases y el cronograma de implementacion
previamente establecido. Es importante tener en cuenta que las
cantidades han sido calculadas considerando la disponibilidad de
recursos (tiempo) de los responsables asignados y con referencias a
diversas tesis. A continuacion, se presenta un detalle de todos los
costos en las etapas mencionadas:

Fases Descripcién Costo
FASE ! Se analiza la situacion actual de la
Andlisis de la .
. S empresa, incluyendo su estructura y S/. 5,000
situacion actual de L - .
| objetivos, utilizando un organigrama
a empresa
FASE Il Se evalla el cumplimiento de la empresa
Diagnéstico de la | con las normas ISO 9001 mediante una
- S e : . S/. 5,500
situacion actual de | matriz individual que incluye una lista de
la entidad verificacion y un andlisis FODA.
FASE I Se elaboran los documentos necesarios
Desarrollo de la | para establecer y ejecutar el Sistema de S/ 8300
documentacion del| Gestion de Calidad (SGC), como mapas T
SGC de procesos y procedimientos.
FASE IV Se capacita a los miembros de la empresa
Capacitacion e P . P S/. 2,400
., en temas de calidad y procesos.
Implementacién
EASE V Se realizan auditorias internas para
o verificar la implementacion correcta del S/. 2,300
Auditoria Interna
SGC.
FASE VI : . -
Revisi6n por la La gerencia revisa perlqdlcamente_el S.GC S/. 2,000
. para evaluar su eficacia y conveniencia.
directiva
Se lleva a cabo una auditoria externa para
FASE VII -y !
L evaluar el cumplimiento de los requisitos S/. 4,600
Auditoria Externa .
normativos.
EASE VIII Se analizan los puntos débiles
) o identificados en la auditoria externa para S/. 2,700
Retroalimentacion .
mejorarlos.
COSTO TOTAL S/. 32,800

Para la Auditoria externa, se considero el precio aproximado de $1250,
precio para empresas pequefas segun LSQA Pera.
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