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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo el disefio de un sistema de Gestion de
Calidad, basado en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, para mejorar el servicio al
cliente en la empresa Tours Angel Divino SAC. Para lo cual se desarroll6 un analisis de la
situacién actual y complementandolo un diagndstico de satisfaccion al cliente. Para la
situacién actual se hizo uso del check list, y para el diagnéstico una encuesta, donde se
obtuvo los siguientes resultados un 46% de cumplimiento de requisitos y un 49 % de
satisfaccion. El disefio de SGC considera formatos y procesamientos orientados alineados
a cada uno de los apartados de la Norma ISO 9001:2015. Después del disefio, los resultados
obtuvieron una variacion positiva en cuanto al servicio brindado, al tener como resultado
en el cumplimiento de los requisitos al 100% y en cuanto a la satisfaccion un 87%.
Finalmente, los resultados obtenidos en el Van y TIR fueron de S/. 54760.79 y 12%
respectivamente, la cual demuestra que la propuesta es viable, y que el SGC mejora el

servicio al cliente en la empresa Tours Angel Divino SAC.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, 1ISO 9001:2015, Trasporte, Servicio al

cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

En los altimos 20 afios, el crecimiento mundial ha traido consigo un gran avance
cientifico y tecnoldgico, por ende, es muy notable el aumento de pequefias, medianas y
grandes empresas, las cuales se han visto con el afan de establecer sistemas de gestion de
la calidad, para mejorar los productos o servicios ofrecidos al publico. Segun ( Cano Olivos,
Orue Carrasco, Martinez Flores, Mayett Moreno, & LOpez Nava, 2015) Los clientes son
los que evaltan la calidad del producto o servicio adquirido, es por ello, que existe la
necesidad de hacer eficientes los procesos. Diversos expertos han propuesto sistemas de
Gestion de la calidad y normas que evallan la misma, tal es el caso de la Norma ISO
9001:2015, la cual permite evaluar y priorizar los procesos que demanda el producto o
servicio, con el objetivo de adecuar las condiciones adecuadas para competir en un mercado
mas globalizado y competitivo, asi lo menciona (Silva Salcedo & Sulla Mendieta, 2018).

La necesidad de las Empresas para mejorar y modernizar sus procesos productivos,
elevar su desempefio, maximizar su productividad y competitividad, las conduce a buscar
mecanismos que ayuden a la optimizacidn de su gestion para asi demostrar a sus clientes
la calidad y efectividad del servicio brindado, con el fin de satisfacer al cliente y a la vez
de elevar sus respectivos margenes de ganancia, (Zeballos Cardenas, 2013). Por lo tanto,
es importante entender como la tecnologia de logistica puede ayudar a los empresarios a
lograr este objetivo a través de mecanismos como un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC),

sin importar si es una empresa publica o privada, (myABCM, 2018).

Vargas Inga, M.; Terrones Campos,Y. Pag. 11
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Una de las razones por las cuales el brindar un buen servicio al cliente es importante
para el crecimiento de tu negocio es porque cuando un cliente siente que esta siendo
atendido de una forma excepcional, comienza a demostrar lealtad. Anteriormente, las
empresas competian entre si tomando en cuenta los precios o la variedad en los productos.
Pero hoy dia esto ha cambiado, las empresas estan enfocando sus esfuerzos en obtener la
lealtad del mercado y garantizar de esta manera su operacion y crecimiento. Las personas
o consumidores estan dispuestos a pagar un poco mas con tal de establecer relaciones y
serle fiel a una empresa que se preocupa por ofrecerle un servicio personalizado y hecho a
la medida, es por ello que el lider de ventas debe procurar que sus ejecutivos brinden un
mejor servicio al cliente y a la vez sean encantadores, ya que esto permitird aumentar la

confianza y marcar la diferencia entre un cliente leal y un cliente que se va (Perez, 2018).

En transporte un punto clave es la satisfaccion del cliente, por tanto, este aspecto
forma parte vital de los sistemas logisticos que implementan las empresas de transporte.
Los usuarios exigen el mejor servicio, estos se miden a través de indicadores especificos
como tiempo, calidad, cobertura y atencién personalizada, estas cualidades deben ser
desarrolladas por las empresas transportistas (Aguilar Rodriguez, 2018). Actualmente,
existe una competencia entre empresas, por ser el primero en atender a un cliente y llegar
a fidelizarlo, pero a la vez, puede bastar un solo minuto para romper politicas establecidas
de calidad en el servicio, en consecuencia, perder ese cliente y que este opte acudir a la
competencia. Por lo anterior, no se debe perder el objetivo con la satisfaccion al cliente, y
cuidar mucho de ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una

buena imagen de la empresa (Lopez Parra, 2013).

Como principios de la atencién al cliente se predetermina que el cliente es el que
califica la calidad en la atencion que recibe. Las sugerencias o consejos son fundamentales

para la mejora. Toda accidn durante la prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la

Vargas Inga, M.; Terrones Campos,Y. Pag. 12
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satisfaccion del cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en calidad, tiempo y precio, las
mismas que deben sustentarse en politicas, normasy procedimientos que involucren a todas
las personas de la empresa, es por ello, que el disefio del servicio debe satisfacer plenamente
las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de la empresa. Asi
cada empresa desarrolla su propia estrategia de calidad teniendo en cuenta cada segmento
de mercado, ya que no siempre un unico disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer

todos los segmentos de mercado que debe atender la empresa (Lopez Parra, 2013).

Por lo tanto, una buena fijacion de precios es clave para mejorar la rentabilidad de
una empresa y a la vez una gestion eficaz de los mismos tiene un impacto rapido en el
resultado de la empresa, superior al que tendria un incremento en las ventas o una reduccion
en los costes. En ocasiones se fijan precios no soélo para distintos servicios, sino que un
mismo servicio puede tener diferentes precios. Para ello es necesario aplicar algunas
metodologias basadas en costes, competencia, consumidor. Lo ideal seria utilizar todos los
métodos, es decir, primero estimar los costes del producto (COGS), analizar los precios de
la competencia, determinar la demanda y finalmente, fijar el precio (Mufioz Mocholi,

2019).

En el pais ha ido incrementando el nimero de empresas de transporte, muchas de
ellas ya cuentan con la autorizacidon correspondiente otorgada por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, este aumento un poco desmedido de las empresas se debe
a la gran afluencia de personas que desean trasladarse a muchas ciudades
a nivel de todo el pais y el mundo. Es por ello, que las empresas de transporte deben ofrecer
un servicio de calidad, con la mejor tecnologia, con el fin de poder escalar de manera
inmediata dentro del rubro del transporte y asi ofrecer un mejor servicio (Aguilar
Rodriguez, 2018). Ademas, en todo negocio es importante realizar un estudio acerca de los

clientes, conocer como son, qué hacen, sus costumbres, valores, entre otros. De acuerdo a
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las necesidades de tus clientes debes establecer los horarios de atencidn segun cual sea el

rubro del negocio (Destinonegocio, 2019).

“En los paises emergentes, pero en vias de desarrollo como el Peru, presentan un
sistema de transporte de personas y mercancias con un nivel de desarrollo intermedio,
desorganizado, ineficiente y caotico segun lo menciona” (Villacorta, 2012). Pero este
sector no deja de ser transversal e importante para el avance y desarrollo de muchas
actividades econdmicas, principalmente las relacionadas a la produccion y la economia
nacional. Es por ello, que nuestro pais se encuentra en una etapa de crecimiento econémico
continuo y existen expectativas que este crecimiento continle gracias al sector transportes
de manera sostenida y progresiva, sumergiéndose cada dia en la calidad y la mejora
continua de los procesos, aumentando asi, no solo la competitividad de las empresas; sino

también fortaleciendo la imagen de la misma (Velasquez Baca & Villanueva Navoc, 2019).

En la Region Cajamarca existe una gran cantidad de flota de buses que ofrecen el
servicio de transporte de pasajeros hacia distintas ciudades y regiones del pais, generando
cierta competencia entre las empresas del mismo rubro. Gracias a la ampliacién de rutas y
el mejoramiento de las vias de comunicacion se han convertido en una pieza clave para
ofrecer un servicio éptimo que no malgaste el tiempo del viajero, ni mucho menos que se
ponga en riesgo la vida de los mismos. A todo esto, también se le suman las demoras que
surgen en las rutas congestionadas y la recogida de pasajeros en pleno viaje los cuales
generan un viaje largo y agotador, segin lo mencionan (Gliuliana Marcela & Talia

Geraldine, 2016)

En el mercado globalizado existe gran competencia, en cuanto a mejora continua y
optimizacion de los procesos ya que es necesario que las empresas y/u organizaciones
logren ampliar su mercado; es por esta razon que la empresa de transportes Tours Angel

Divino S.A.C., esta en busca de soluciones que le permita generar un valor agregado, y asi
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lograr inclinar el mercado a su favor. La mejora y optimizacion de los procesos implica
aplicar y mantener un disefio correcto de un sistema de gestion de la calidad orientado
principalmente a la satisfaccion del cliente, que se convierte en pieza clave para lograr la
calidad y la fidelizacion de sus clientes. La oficina central de esta empresa y terminal
terrestre estan ubicados en la ciudad de Chiclayo, en la Av. Jorge Chavez N° 1365 - Urb.
Campodonico, su representante legal es el Sr. Segundo Carlos Barboza Galvez. Los
servicios que dicha empresa ofrecen al pablico peruano, son las de transporte de personas,

giros y encomiendas.

Tours Angel Divino S.A.C. actualmente presenta algunos problemas en el area de
atencion al cliente y afecta directamente a la satisfaccion del cliente, la cual es clave para
lograr obtener un servicio de calidad. Por ello, se realizara el Disefio de un plan de mejora
en el sistema de calidad para optimizar los procesos orientados al cliente de dicha empresa,
y a la vez aumente el nivel de competitividad con otras empresas del mismo rubro
existentes en el mercado, teniendo en cuenta la gran importancia y la necesidad de priorizar
procesos y mejorar la calidad de los servicios.

Un sistema de gestion de calidad, es un conjunto de elementos mutuamente
relacionados, que trabajan para establecer la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad; aplicando las acciones necesarias para alcanzar esos objetivos, controlando su
eficacia, y mejorando continuamente. Igualmente, un sistema de gestion en general, esta
enfocado a conseguir un objetivo marcado por una politica determinada que caracteriza a
la empresa, tal es el caso de la atencidn al cliente, este se vuelve parte fundamental para el
control y la direccién de estos sistemas incluye, el establecimiento de las politicas y los
objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad (Rodrigo Calvo , 2012).
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La Norma ISO 9001:2015, es una norma Internacional especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacién necesita demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos y logren la satisfaccién del cliente mediante documentacién legal vy
reglamentarios aplicables, a través de la aplicacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad con orientacién hacia el cliente, incluidos los procesos para la mejora del sistema
y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables. Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos
y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamario,

0 los productos y servicios suministrados (9001:2015, 2015).
Los términos basicos que emplea la presente tesis son:
Control de calidad.

El control de calidad es una manera utilizada para constatar el proceso estandar con
miras de mejora y optimizacion de la produccién de calidad ya sea de un producto o
servicio, con la intencion de insertar un buen producto y libre de fallas en el mercado y por

consiguiente poder satisfacer al cliente o usuario (Orellana Nirian, 2020).
Optimizacion de procesos.

La optimizacién de procesos consiste en determinar cada parte de del proceso que se
involucra en el desarrollo ya sea de u producto o de un servicio, con la finalidad de
optimizarlo y de esta manera lograr una disminucion en costos de produccién y aumentar
la eficiencia. Por lo cual, esta es una de las herramientas cuantitativas de mayor valor en
una cadena de produccion industrial y de mayor influencia en cuanto a la toma de

decisiones (Drew, 2020)

Proceso productivo.
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El proceso productivo es definido por el grupo de operaciones y fases sucesivas que
de manera prioritaria son planificadas y ejecutadas hasta lograr obtener un producto o
servicio de calidad. Para ello se debe tomar en cuenta las necesidades o exigencias del
mercado al que se dirige de tal modo que se inserte con facilidad y satisfaga al cliente final

(Salazar, 2013).
1SO 9001.

Es una norma internacional y que tiene como objetivo establecer el nivel de calidad
en una organizacién. La norma ISO 9001 esté constituida por ciertos requerimientos que
deben ser cumplidos para poder obtener la tan anhelada certificacion. Los requisitos
necesarios de cumplir son 65, los cuales deben ser cumplidos en su totalidad para poder
lograr la certificacion y establecer una cultura de calidad dentro de la organizacion (Torres,

2020).

La norma ISO 9001 es una de las herramientas de mayor importancia y de efectividad
en cuanto a gestion de calidad, ya que brinda una evaluacién continua y a la vez
proporciona grandes beneficios a la poblacion con una mejora en sus servicios y una
gestién interna adecuada (Chumpitazi Pasapera, 2018). En tal sentido, son considerados

los siguientes puntos:
Enfoque al cliente.

Todo servicio publico y privado tienen como prioridad brindar un buen servicio al
cliente. Para ello, es necesario conocer e identificar las necesidades del mercado y asi

brindar un servicio de calidad (Chumpitazi Pasapera, 2018).
Liderazgo.

Todo director o jefe de area debe ser un lider, ya que de ello dependera el

cumplimiento de metas y objetivos propuestos por la empresa. El lider debera serd el

Vargas Inga, M.; Terrones Campos,Y. Pag. 17



A

wp “Disefio de un sistema de gestién de calidad para
N UNIVERSIDAD mejorar el servicio al cliente en la empresa Tours
| — A P : ”

PRIVADA DEL NORTE Angel Divino S.A.C. Cajamarca, 2021

encargado de la toma de decisiones, asi como también le corresponde mantener una
comunicacion asertiva, entre otras cualidades no menos importantes (Chumpitazi Pasapera,

2018).
Enfoque de procesos.

Toda actividad dentro de una empresa debe mantenerse organizada con el fin de
lograr una buena distribucion y aplicacién de las actividades para un proceso (Chumpitazi

Pasapera, 2018).
Mejora.

Para lograr excelentes resultados en bien de la empresa, se debe realizar una
evaluacion a la empresa con el fin de identificar las debilidades y a la vez brindar una

solucidn para poder obtener la mejora continua esperada (Chumpitazi Pasapera, 2018).
Toma de decisiones basada en la evidencia.

En toda empresa es necesario contar con cierta documentacion que pueda acreditar
las funciones y actividades, lo cual facilitara la toma inmediata de decisiones (Chumpitazi

Pasapera, 2018).
Satisfaccion del cliente.

Este hace referencia al nivel de aceptacion de un cliente frente a un producto o servicio
adquirido. Es por ello que la empresa se preocupa por la apreciacion que el cliente tiene
frente a lo adquirido ya que de la satisfaccion depende el retorno del cliente (Pérez Porto

& Gardey, 2014).

1.2 Formulacién del problema

¢En qué medida el disefio de un sistema de calidad mejorara el servicio al cliente en

la empresa tours Angel Divino S.A.C.?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
= Disefiar un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al

cliente de la empresa tours Angel Divino S.A.C.

1.3.2 Objetivos especificos
» Realizar un andlisis de la calidad orientados al cliente en la empresa

Tours Angel Divino S.A.C.
= Disefiar el sistema de gestion de calidad basdndose en la norma 1SO
9001:2015 para la empresa Tours Angel Divino S.A.C.
= Realizar un anélisis del servicio al cliente después del disefio propuesto.
= Analizar la viabilidad econdmica del disefio.

1.4 Hipotesis

El disefio de un sistema de calidad, mejoraré el servicio al cliente en la empresa Tours

Angel Divino S.A.C.
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CAPITULO Il. METODO
2.1 Tipo de investigacion

= Investigacion Aplicada: es el tipo de investigacion en la cual el problema esta
establecido y es conocido por el investigador, por lo que utiliza la investigacion para
dar respuesta a preguntas especificas (Rodriguez, 2019).

= No Experimental: Se trata de estudios en los que no se hacen variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo
que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se
dan en su contexto natural, para analizarlos (Sampieri, Callado, & Lacio, 2010)

= Transversal: Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado (Sampieri, Callado, &
Lacio, 2010).

= Cuantitativa: Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion
(Sampieri, Callado, & Lacio, 2010).

2.2 Poblacion y muestra

2.2.1 Poblacion.
La poblacién se conforma por un grupo de individuos la cual representa el foco

principal de la investigacion y en este estudio esta conformada por todos los clientes
que fueron atendidos en la empresa en un periodo de marzo a junio del 2021 en

transportes Tours Angel Divino S.A.C. Cajamarca 2021.
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2.2.2 Muestra.
Es la cantidad representativa de la poblacion y el total de la muestra de la

investigacion a quienes se les aplicara la encuesta para medir el nivel de servicio por
la atencion que de la empresa de transportes Tours Angel Divino S.A.C. brinda al

cliente.

_ 22 X p X q XN
"TeN-1D +Z2 xp xq

Donde:

n= NUmero de clientes encuestados, tamafio de muestra
N= Poblacion estimada, 150

Z= Coeficiente de confianza 95% (1.96)
P=Probabilidad de éxito 50%

g= Probabilidad de fracaso 50%

¢2= error maximo de estimacion

Entonces:

n= 1.962x 0.50%0.5*150
0.052(149-1) + 1.96%0.5x0.5

n=108 clientes
La muestra considerada es de 108 clientes, que recibieron la atencién de la empresa de
transportes Tours Angel Divino S.A.C. brinda al cliente en el periodo marzo a junio en el

2021.

2.3 Tecnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos.

Los instrumentos que se emplearan para el procesamiento de andlisis de datos se

muestran en la tabla 1:
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Tabla 1. Instrumentos empleados en el procesamiento de analisis de datos.

INSTRUMENTO JUSTIFICACION

Ayudara redactar la investigacion con mayor
Microsoft Office Word
facilidad.

Permitira procesar los datos y la elaboracion de
Microsoft Office Excel tablas, formatos para el respectivo registro de

la informacion.

Fuente: Elaboracion propia
Las técnicas e instrumentos que se emplearon para la recopilacién de datos

ayudaran con el cumplimento de los objetivos especificos, el cual se muestra en la tabla 2:

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de recoleccion.

TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTO APLICACION

Permitira brindarnos

informacion de la empresa, [ Guiade

] Gerente
Entrevista Yy de los procesos actuales entrevista
dentro de la gestion de [ Celular/laptop
operaciones.
Todo el
Permite  observar los
personal

Observacion procesos y el grado de [1 Guiade
encargado  de
Directa participacion de cada uno observacion
atencion al
de los integrantes del
cliente.

Vargas Inga, M.; Terrones Campos,Y. Pag. 22



A

wp “Disefio de un sistema de gestién de calidad para
N UNIVERSIDAD mejorar el servicio al cliente en la empresa Tours
| s A P : ”

| PRIVADA DEL NORTE Angel Divino S.A.C. Cajamarca, 2021

equipo de trabajo de la

empresa.

Nos permite recopilar > Celular/laptop
Clientes de la
datos confiables mediante
Encuesta » Encuestas empresa de
este instrumento  de
transportes.
acuerdo a los indicadores.

Fuente: Elaboracion propia

2.4 Procedimiento

a) Entrevista
Preparacion de la entrevista
Las investigadoras han determinado realizar la entrevista al gerente y representante

de la empresa Tours Angel Divino S.A.C.
Secuencia de la entrevista

= Coordinacion con el gerente general de la empresa para la programacion de entrevista.
= Disefio de preguntas
= Laentrevista tendrd una duracion de 15 a 20 minutos aproximadamente.
= Registrar toda la informacién posible, obtenida de las respuestas del Gerente de dicha
empresa
b) Observacion directa
Preparacion de la Observacion Directa
La observacion directa se desarrollé en el Area de atencion al cliente, con la finalidad

de identificar las fallas o problemas en mencionada area.
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" Participar en los procesos para registrar el tiempo y la calidad de los servicios.
" Participar en el proceso de atencion al cliente.
" Registrar los acontecimientos y evidenciar con fotografias.
Secuencia de la observacion directa
v" Registro de los datos adquiridos durante la atencion a los clientes.
v" Registro fotografico de areas de atencion al cliente.
¢) Encuesta

Preparacion de la encuesta

Los investigadores realizan las encuestas las cuales seran aplicados a los clientes,

trabajadores y al gerente de la empresa.

Secuencia de la encuesta

v Informar al gerente general de dicha empresa para que informe al personal para la
aplicacion de la encuesta.

v Registrar la informacion obtenida.

v" La encuesta durara entre 05 a 08 minutos.

En el presente estudio se utiliz6 un instrumento que es la encuesta con cinco opciones de

respuesta. Esta elaborado con 14 preguntas las mismas que las aplicaron con la finalidad

de recoger informacion acerca de la satisfaccion del cliente.
2.5 Validez de la informacion
En esta investigacion se optd con hacer uso de una encuesta y entrevista de una
investigacion relacionada directamente con el tema que fue validada por juicio de expertos.
2.6 Aspectos éticos de la investigacion

Para la recoleccién de datos, el Gerente General de la empresa brindé su autorizacion

para el uso adecuado de la informacion que es solo para fines académicos, cumpliéndose
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con los valores y principios de un investigador, optando siempre por la objetividad.

Ademas, haciendo mencion que se cito a la autoria de los investigadores.
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2.1.Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 3. Operacionalizacion de variables

Angel Divino S.A.C. Cajamarca, 2021

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL Dimensiones INDICADORES
INDEPENDIENTE
Sistema de La calidad se define como la totalidad - Contexto de organizacion.
. de los rasgos y caracteristicas de un - Liderazgo
Gestion  de .- PRy -
producto o servicio que se sustenta en - Planificacion % de cumplimiento de los
Calidad su habilidad para satisfacer las - Apoyo requisitos establecidos por la
necesidades establecidas o implicitas - Operacion norma 1SO 9001:2015
(Carro Paz & Gonzales Gomez) - Evaluacién de desempenio.
- Mejora
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL Dimensiones INDICADORES

DEPENDIENTE

Servicio al Cliente

Un proceso es una secuencia de
actividades que uno 0 varios
sistemas desarrollan para hacer
llegar una determinada salida y la
satisfaccion de un cliente, a partir
de la utilizacion de determinados
recursos (Carvajal Zambrano
Valls Figueroa, Lemoine Quintero,
& Alcivar Calderon, 2017)

Clientes satisfechos con el

servicio brindado.

% de clientes satisfechos

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1 Informacion general de la empresa

3.1.1 Generalidades de la empresa
La empresa de transporte Tours Angel Divino S.A.C.,

con RUC N° 20395419715, inscrita en Partida Registral N°
11002302 de la Sede Chiclayo, siendo el objeto social el

transporte interprovincial de pasajeros en via terrestre,

transporte de carga, giros y encomiendas hacia cualquier lugar
del territorio Nacional e Internacional; dicha empresa puso sus servicios a disposicion del
publico desde el 20 de noviembre de 1998. Actualmente su oficina central esta en la Av.
Jorge Chaves N° 1365, Chiclayo-Lambayeque. Esta empresa ofrece los servicios de
transporte de personas, giros, encomiendas, excursiones y mudanzas, con rutas hacia
distintas provincias de nuestro pais y el mundo, ya que cuenta con una flota de buses de
altimo modelo; convirtiéndose asi en una de las empresas con mayor afluencia de publico
en los Gltimos afios. Esta empresa tiene como socios fundadores a los hermanos Demetrio,
Marcial, Segundo Carlos y Roberto Barboza Galvez por el Sr. Segundo Barboza Galvez,
ciudadanos emprendedores que han logrado constituir esta empresa y a la vez la mantienen
a flote hasta la actualidad. contando en la actualidad con 11 concesiones de ruta otorgadas
por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones dentro de las cuales se encuentran:
Chiclayo — Tarapoto, Chiclayo — Lima; Chiclayo — Cajamarca; Chiclayo — Jaén; Chiclayo —
Cutervo; Chiclayo — Chota y Viceversa, entre otras.

Asimismo, la empresa ha optado por mejorar su infraestructura, por ello actualmente
cuenta con tres modernos Terminales Terrestres ubicados en las ciudades de Chota, Cutervo

y Chiclayo, un mini grifo para abastecimiento de combustible, un taller de mantenimiento

Vargas Inga, M.; Terrones Campos,Y. Pag. 27



“Disefio de un sistema de gestién de calidad para
mejorar el servicio al cliente en la empresa Tours

UNIVERSIDAD e Angel Divino S.A.C. Cajamarca, 2021”

N

ubicado en la sede principal y un almacén de repuestos con stock de repuestos y accesorios

para todas sus unidades.

3.1.2 Misiony Vision de la empresa
Mision: Satisfacer la demanda terrestre de transporte en el pais, brindando a

través de un equipo de trabajo seguridad, calidad en el servicio y respeto por los
derechos de los usuarios.

Vision: Ser una organizacion eficiente, solida, rentable, entre las empresas méas
nombradas del sector transporte terrestre de pasajeros, logrando un crecimiento
sostenible y brindando servicio de calidad orientado a la satisfaccion del cliente.

3.1.3 Organigrama de la empresa
Para el siguiente analisis de investigacion se establecio el siguiente

organigrama.

JUNTA GENERAL
DE ACCIONISTAS

DIRECTORIO

GERENCIA
GENERAL

" OFICINA DE
AUDITORIA
INTERNA

puamiricacion v [l | oricma oe oriciNa De oricmane Bl cy wacion v
PRES UPUESTO ADMINISTRACION ASESORIA LEGAL SECRETARIA OPERACIO NES

UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE
LOGISTICA TESORERIA CONTABILIDAD PERSONAL OPERACIONES SERVICIOS

Kmeaoe
ALMACEN ¥
PATRIMONIO

AREA DE CONTROL SERVICIO DE AREA DE AREA DE SERVICIO
PRESUPUESTARIO GUARDIANIA PROGRAMACION DE TRANS PORTE

I TECAREADE
SERVICIO DE MANTENIMIENTO
VIGILANCIA PREVENTIVO ¥

RECUPERATIVO

T RReADE
SERVICIOS
TURISTICOS

Figure 1 Organigrama de la empresa Tours Angel Divino S.A.C.

Fuente: Empresa de Transportes Angel Divino S.A.C
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3.1.4 Diagnostico General del area de estudio

Para el diagndstico de la empresa, se realizo haciendo uso de las herramientas
de andlisis, para evidenciar la situacion actual relacionado con el problema, para esto
se muestra en la tabla 4 la hoja de observacidn, gracias a esta herramienta se logro

recopilar la informacion necesaria para la investigacion.

3.1.4.1 Hoja de Observacion
Tabla 4 Hoja de observacion

NOMBRE DE LA EMPRESA Empresa de transportes Angel Divino
EN OBSERVACION SAC

AREAS DE TRABAJO A OBSERVAR Venta de pasajes, atencion al cliente y envio
de encomiendas

INSTRUCCIONES: observar la ejecucion de las actividades marcando con una (X) el

cumplimiento de acuerdo con la escala (si, no, tal vez)

OBJETIVO: evaluar la atencién realizada hacia el cliente dentro de la empresa.

N°  ASPECTOS A SI NO OBSERVACIONES

EVALUAR
1 La empresa dispone X La empresa cuenta con los equipos
de tecnologia -
tecnoldgicos adecuados y modernos en
adecuada para
atender a  sus todas sus oficinas del Peru.
clientes
2 La empresa X La empresa se ha basado en ofrecer un
comprende las S ) .
necesidades servicio rapido, méas no se ha interesado en
especificas de sus clasificar a sus clientes y de acuerdo a ello
usuarios .
ofrecer sus servicios.
3 Los empleados de la X La atencién es muy rapida y eficiente con

empresa ofrecen un

. -y el fin de evitar la aglomeracion en los
servicio rapido vy

eficiente pasillos de atencion al cliente.

4 El  personal se x El personal de ventas, encomiendas y
muestra  siempre . L :
. seguridad, estdn siempre dispuestos a
dispuesto para

ayudar ayudar u orientar a los clientes.
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El comportamiento x

de los empleados
transmite confianza

En el caso que
ocurra un problema
la empresa muestra
un sincero interés
para resolverlo

Al acudir al servicio
de atencion  al
cliente, no hay
problema alguno en
contactar con la
persona que pueda
responder a las
demandas

Es suficiente el
horario de atencién

El trato que brinda
el personal  es
adecuado

La empresa
satisface las
necesidades del

cliente con la
calidad del servicio
prestado

El  servicio que
ofrece es mejor en
comparacion  con
otras empresas

“Disefio de un sistema de gestidon de calidad para
mejorar el servicio al cliente en la empresa Tours

Angel Divino S.A.C. Cajamarca, 2021”

Los trabajadores de la empresa siempre se

muestran muy amables con los clientes.

En el caso de pérdida de encomiendas la
empresa devuelve en dinero el contenido
de la misma, y a la vez ofrece una sincera
disculpa del caso al cliente. Este hecho no

sucede con frecuencia.

En el caso de que el pasajero desee
postergar su boleto de viaje, la empresa
muy gustosa procede a generar el cambio,
siempre y cuando el cliente genere el

cambio 4 horas antes de su viaje.

El area de atencion al cliente no esta
visible; por lo que se convierte en un
problema para el cliente al no ubicar el area

a tiempo.

El horario de atencion al cliente es desde
las 4 am- hasta las 11 pm, lo cual significa

que es suficiente.

Los empleados siempre se muestran

respetuosos y amables.

El servicio que ofrece la empresa solo

satisface a cierto segmento de clientes.

En muchos aspectos el servicio que brinda
esta empresa es mucho mejor en
comparacion con otras en cuanto a horarios
de atencidn, rutas de viaje, atencion al

cliente, etc.
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12 Se logra satisfacer al x El personal de ventas de pasajes, se
cliente en el proceso
de ventas de pasaje

13 Los precios son X La calidad de los servicios prestados es
justos para la

calidad de servicio
prestado aspectos, pero el precio que se cobra en

muestran muy amables con los clientes.

buena, aunque les falta mejorar en muchos

pasajes y encomiendas se consideran muy
econdmicos en comparacion con otras

empresas que brindan el mismo servicio.

14 Los precios que X El precio de los pasajes es muy econdmicos
ofrece la empresa

son accesibles y accesibles para todo segmento de

clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar la empresa tiene un déficit en conocer las necesidades de
los clientes, siendo su fuente principal para la fidelizacion y satisfaccion de los clientes, junto
a ello también se ha identificado que no hay una buena distribucion en la empresa ya que a
los clientes se les hace complicado ubicar el area de atencion al cliente, pendiendo tiempo

suficiente para adquirir un servicio.

Otra de las herramientas utilizadas en el andlisis es el diagrama de Ishikawa basado en el

cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 y la insatisfaccion del cliente.
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3.1.5 Diagrama de Ishikawa
Figure 2 Diagrama de Ishikawa que se basa en el incumplimiento de la norma 1SO 9001:2015

Liderazgo Planificacién Apoyo
Ealta de Falta de Mo cuenta con
i Mo se cuenta con  jdentificacidn de rsonas
politica de “eE ! Mo ha perSoad i,
calidad. los objetivos del riesgos identificads necesarias Ma cuenta con ﬂf}Tl\"ldlldES
SEC bs oorfes de conservacion del

) pa adecuado ambiente.
interesadas

Ma se ha compartido la

politica con los Mo se han definide las No dispone de Planificazién de
frobajedores. acciones correctivas me‘l‘odolu-gl'u de g;fiuidﬂdgs__-r:.:dgs
_— res FIEﬂbI I E5 = =
seguimiento. ¥ Incumplimiento
de la Norma ISO
9001:2015
Mo evalda el Mo cuentan con
d:ﬁWPE:vﬂl‘f' la controles para Des |
eficacia de I~ canacen los
sistema de Falto de ;fe;'apu de ihsenu expectativas de
gesticn. comunicocidn € documentos. partes interesadas.
Sin percepcidn necesaria lc_u"':ns Mo cuenta
ClIIENTES i
del cliente £on acciones
Sin andlisis Falta de de meiara
suficiente de definicidn de Mo existe
clientes para conocer requisitos de los trotamiento de no
su sotisfoccion cordiciones de conformidades.
. la organizazidn.
Evaluacidn de desempefio Dpemcién Me.jom
Fuente: Elaboracion propia
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Figure 3 Diagrama de Ishikawa que se basa en la insatisfaccion de los clientes

Método
Mano de Obra

Atencicn lenta sin un

. Mo cuenta con un
procedimiento

Sinproceso de

gvaluacion de Persanal no capacitado 5GC
personal. en atencion al cliente. \
———————————————
_——
A —

Mo cuenta con
procedimiento de
reclutamiento.

Procesos sin planificacion

i Procesos no integrados por un
ni control.

5istema.

Sin proceso de induccion
de personal.

— Servicio deficiente

Mo cuenta con una gestion
de partes interesadas.

Sin gestion de 5in proceso de postvents

compras
A—

Falta degestiondz o
conformidades
Mo cuenta con una gestion de —_—
documentes ni
procedimientos.

alta de enfogue
————

acliente

Materiales

Clientes

Fuente: Elaboracién propia
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3.2 Diagnéstico de la variable independiente: Sistema de Gestién de Calidad

1SO 9001:2015

Para el diagnostico de la variable independiente es decir para el Sistema de Gestion
de Calidad, se utilizé el check list de linea base que nos brinda la norma para evaluar su
cumplimiento a partir de las actividades generadas por la empresa. Se evalu6 cada uno
de los apartados de la norma a partir de los requisitos para certificacion que comprende:
Contexto de la Organizacion; liderazgo, planificacién, soporte, operacion, evaluacion de

desempefio y mejora.

3.2.1 Diagnostico de la dimension: Cumplimiento de requisitos establecidos
por la norma 1SO 9001:2015.

Segun diagnostico desarrollado a partir del check list anteriormente
mencionado, nos da a conocer el cumplimiento general y en cada uno de los capitulos
requeridos. A continuacion, se puede observar que el 46% son los requisitos que la
empresa cumple. Lo restante, corresponde al 54% como un incumplimiento, donde
la empresa debera enfocarse para cumplir con lo establecido por la norma

internacional. (Ver figura 4)
Figure 4 Resultado general en base al cumplimiento de la 1SO 9001:2015

Cumplimiento general de ISO
9001:2015

No cumple Cumople
549% 46%

Fuente: Elaboracion propia
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Figure 5 Check list de 1SO 9001:2015 Empresa de Transportes Angel Divino S.A.C

CHECK LISTDE ISO 9001:2015
EMPRESA DE TRANSPORTES ANGEL DIVINO S.A.C

M 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
B 5. LIDERAZGO
m 6.PLANIFICACION
7. APOYO
W 8. OPERACION
m 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
m 10. MEJORA

2

(Ta}
= 53] Ny
R o0 N
L o~
N .

CUMPLE

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4 y 5, se puede evidenciar los resultados del cumplimiento de los
requisitos de cada capitulo, de los cuales solo dos alcanzar el 50% y uno de ellos lo supera,
dandose a conocer las deficiencias del SGC en la Empresa de Transportes Angel Divino

S.A.C.
A continuacion, se detalla y explica el anlisis de cada capitulo de la Norma ISO 9001:2015.
3.2.1.1 Capitulo 4: Contexto de la organizacion
El contexto de la organizacion se observa que el cumplimiento de los
requisitos de la norma es de 25%. Debido a que la empresa no evalla a las partes

interesadas ya sean internas o externas de la empresa Tours Angel Divino, no

dispone de informacion registrada. (Ver figura 6)
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Figure 6 % de cumplimiento del requisito contexto de la organizacion

80%

60%

40%
20%

0%
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Cumple ™ No Cumple
Fuente: Elaboracién propia

3.2.1.2 Capitulo 5: Liderazgo
En este requisito de liderazgo se obtuvo 33% de cumplimiento y eso va

relacionado a una falta de aseguramiento del cumplimiento del SGC,
desconocimiento de las necesidades de partes interesadas, falta de una politica de
Calidad. (Ver figura 7)

Figure 7 % de cumplimiento del requisito liderazgo

80%
60%
40%
20%
0%
5. LIDERAZGO

Cumple No Cumple

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.1.3 Capitulo 6: Planificacion
En este capitulo de planificacion, se obtuvo como resultado de

cumplimiento un 9%, a consecuencia de la falta de acciones para abordar riesgos
y oportunidades, objetivos de la calidad y planificacion. (Ver figura 8)

Figure 8 % de cumplimiento del requisito planificacion

100%
80%
60%

20%
0%
6.PLANIFICACION

Cumple No Cumple

Fuente: Elaboracién propia

3.2.1.4 Capitulo 7: Apoyo
En el capitulo de apoyo se obtuvo 41% de cumplimiento, debido a la

ineficacia del sistema de gestion de calidad. (Ver figura 9)

Figure 9 % de cumplimiento del requisito apoyo

60%
40%
20%

0%
7. APOYO

B Cumple No Cumple

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.1.5 Capitulo 8: Operacién
En este capitulo de Operacion se muestra un cumplimiento de 85% debido

a una falta de metodologia para validar el disefio y desarrollo (Ver figura 10)

Figure 10 % de cumplimiento del requisito operacion

100% 15
80% ?
60%

40%

20%

0%
8. OPERACION

W Cumple No Cumple

Fuente: Elaboracién propia

3.2.1.6 Capitulo 9: Evaluacién de desempefio
En el capitulo de evaluacion de desempefio se cuenta con un

cumplimiento de 29% debido a la falta de Seguimiento, medicion, anélisis y

revision por la direccion. (ver figura 11)

Figure 11 % de cumplimiento del requisito desempefio

71%

80%

60% 29%
40% '
20%

0%

9. VALUACION DEL DESEMPERNO

® Cumple No Cumple

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.1.7 Capitulo 10: Mejora
En este capitulo de mejora, se ha obtenido un cumplimiento de 50%

motivo a que no se contemplan para la mejora las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, y mejoras planificadas por la
organizacion. (Ver figura 12)

Figure 12 % de cumplimiento del requisito mejora

30%
20%
10%

0%

50%
50%
50%
40%

10. MEJORA

W Cumple No Cumple

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Diagnostico de la variable dependiente: Servicio al cliente

El diagndstico de la variable dependiente, se realiz6 a partir de la aplicacion
de una encuesta, con el objetivo de medir la satisfaccion del cliente en la empresa
Tours Angel Divino S.A.C. Cajamarca, la aplicacion de la encuesta se desarroll6 a
clientes que fueron atendidos durante el periodo de Julio a diciembre del 2021. Para
visualizar la encuesta. (Ver anexo N° 2)

A continuacién, se procederd a detallar los resultados obtenidos en cada

pregunta.
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3.3.1 ¢La empresa de transportes Angel Divino dispone de tecnologia
adecuada para atender a sus clientes?

Tabla 5 encuesta

Tecnologia adecuada para brindar el servicio

TOTAL
¢Laempresa de SIEMPRE 29 26.85%
transportes Angel
Divino dispone de AI\‘/CEL(;ESAS 24 22.22%
tecnologia adecuada
para atender a sus POCAS VECES 51 47.22%
clientes? NUNCA 4 3.70%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 13 Encuesta

¢ La empresa de transportes Angel Divino dispone de
tecnologia adecuada para atender a sus clientes?

50.00% 47.22%

45.00%

40.00%

35.00%

30.00% 26.85%

25.00% 22.22%

20.00%

15.00%

10.00%
© 00% 3.70%
0.00% -

SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 49.07% corresponde a clientes
satisfechos y un 50.93% a clientes insatisfechos, por la falta de tecnologia apropiada para el

servicio.
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Tabla 6 encuesta

3.3.2 ¢Laempresa comprende las necesidades especificas de sus usuarios?

Necesidades especificas

TOTAL
¢La empresa comprende las SIEMPRE 23 21.30%
necesidades especificas de sus ALGUNAS VECES 59 54.63%
usuarios? POCAS VECES 26 24.07%
NUNCA 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 14 Encuesta

¢ La empresa comprende las necesidades especificas
de sus usuarios?

60.00%
54.63%

50.00%

40.00%

30.00%
24.07%
21.30%

20.00%

10.00%

0.00%
0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 75.93% corresponde a clientes
satisfechos y un 24.07% a clientes insatisfechos, por la falta de conocimiento de las

necesidades de los usuarios.
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Tabla 7 encuesta

3.3.3 Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido y eficiente a los
usuarios.

Servicio rapido y eficiente

TOTAL

SIEMPRE 21 19.44%

24 22.22%

Los empleados de la empresa ALGUNAS 0
60 rADi VECES

ofrecen un servicio rapido y o o a1

eficiente a los usuarios. POCAS 41%
VECES

NUNCA 1 0.93%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 15 encuesta

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio
rapidoy eficiente a los usuarios.

70.00%

60.00% 57.41%
50.00%
40.00%
30.00%
22.22%
19.44%
20.00%
10.00%
0.93%
0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 41.67% corresponde a clientes
satisfechos y un 58.33% a clientes insatisfechos, motivo que la empresa no cuenta con el

control de tiempos en su atencion.
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Tabla 8 encuesta

3.3.4 El personal se muestra siempre dispuesto a ayudarlo

El personal se encuentra dispuesto a ayudar a los clientes

TOTAL
SIEMPRE 20 18.52%
ALGUNAS 22 20.37%
El personal se muestra VECES
siempre dispuesto a ayudarlo POCAS 64 59.26%
VECES
NUNCA 2 1.85%

Fuente: Elaboracién propia
Figure 16 encuesta

El personal se muestra siempre dispuesto a ayudarlo

70.00%

0005 59.26%
50.00%
40.00%
30.00%
o oo 18.52% 20.37%
.00%
10.00%
1.85%
0.00% I
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 38.89% corresponde a clientes
satisfechos y un 61.11% a clientes insatisfechos, motivo que el personal de la empresa no

siempre muestra disposicion en ayudar al cliente.
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Tabla 9 encuesta

3.3.5 ¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes?

Confianza a los clientes

TOTAL

SIEMPRE 19 17.59%

¢El comportamiento de los ALGUNAS 27 25.00%
empleados transmite VECES

confianza a sus clientes? POCAS 60 55.56%
VECES

NUNCA 2 1.85%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 17 encuesta

¢ El comportamiento de los empleados transmite
confianzaa sus clientes?

60.00% 55.56%
50.00%
40.00%
30.00%
’ 25.00%
20.00% 17.59%
10.00%
1.85%
0.00% ]
SIEMPRE ALGUNMNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Seguln los resultados obtenidos en la encuesta un 42.59% corresponde a clientes
satisfechos y un 61.11% a clientes insatisfechos, motivo que el personal de la empresa no

siempre transmite confianza al cliente, a partir de su servicio.
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3.3.6 En el caso que haya ocurrido un problema durante la atencion prestada
¢la empresa muestra un sincero interés para resolver ese problema
de forma inmediata?

Tabla 10 encuesta

Capacidad para resolver problemas

TOTAL
En el caso que haya ocurrido SIEMPRE 21 19.44%
un problema durante la A GUNAS 17 15.74%
atencion prestada ila VECES
empresa muestra un sincero POCAS 67 62.04%
interés para resolver ese VECES
problema de forma 3 2 78%
inmediata? NUNCA

Fuente: Elaboracion propia
Figure 18 encuesta

Enelcasoque hayaocurridoun problemadurante la
atencién prestada éla empresa muestra un sincero
interés para resolver ese problema de forma

inmediata?
70.00%
62.04%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

19.44%
20.00% 15.74%

0,
10.00% 2.78%
0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Seguln los resultados obtenidos en la encuesta un 35.19% corresponde a clientes
satisfechos y un 64.81% a clientes insatisfechos, motivo que el personal de la empresa no

demuestra capacidad de resolucion de problemas relacionados al servicio.
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3.3.7 ¢(Cuéando acudo al servicio de atencién al cliente, no tengo problema
alguno en contactar con la persona que pueda responder a mis
demandas?

Tabla 11 encuesta

Capacidad de respuesta a la demanda

TOTAL
21 19.44%
¢Cuando acudo al servicio de SIEMPRE )
., . ALGUNAS 28 25.93%
atencion al cliente, no tengo VECES
problema alguno en contactar
POCAS 56 51.85%
con la persona que pueda
responder a mis demandas? VECES
NUNCA 3 2.78%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 19 encuesta

éCudando acudo al servicio de atencidn al cliente, no
tengo problema alguno en contactarconla persona
gue pueda responder a mis demandas?

60.00%
51.85%

50.00%

40.00%

30.00% 25.93%
S 19.44%
10.00%
2.78%
0.00% I
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 45.37% corresponde a clientes
satisfechos y un 54.63% a clientes insatisfechos, motivo que el cliente no cuenta con una
atencion inmediata al momento que lo requiere a la empresa no demuestra capacidad de

resolucion de problemas relacionados al servicio.
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3.3.8 ¢Considera suficiente y adecuado el horario establecido para atencion al
cliente?

Tabla 12 encuesta

Horario de atencién al cliente

TOTAL
SIEMPRE 18 16.67%
¢ Considera suficiente y ALGUNAS 39 36.11%
adecuado el horario VECES
establecido para atencién al POCAS 50 46.30%
cliente? VECES
NUNCA 1 0.93%
Fuente: Elaboracién propia
Figure 20 encuesta
¢ Considera suficiente y adecuado el horario
establecido para atencion al cliente?
=0.00% 46.30%
45.00%
40.00% 36.11%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00% 16.67%
15.00%
10.00%
>00% 0.93%
0.00% E—
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 52.78% corresponde a clientes
satisfechos y un 47.22% a clientes insatisfechos, por no contar con horarios flexibles para la

atencion al pablico en general.
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3.3.9 ¢(Cree usted que la empresa busca satisfacer sus necesidades en el
servicio prestado?

Tabla 13 encuesta

Satisfacer necesidades con el servicio prestado

TOTAL
SIEMPRE 26 24.07%
¢ Cree usted que la empresa ALGUNAS 40 37.04%
busca satisfacer sus VECES
necesidades en el servicio POCAS 38 35.19%
prestado? VECES
NUNCA 4 3.70%

Fuente: Elaboracion propia
Figure 21 encuesta

é Cree usted que la empresa busca satisfacer sus
necesidades en el servicio prestado?

o,
40.00% 37.04%
35.19%

35.00%
30.00%
- 24.07%
20.00%
15.00%
10.00%

5 00% 3.70%

SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 61.11% corresponde a clientes
satisfechos y un 38.89% insatisfecho ya que a la fecha no les han solicitado conocer sus

necesidades y expectativas.
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3.3.10Cree usted, ¢Que la calidad de servicio ofrecido le ha dejado satisfecho?

Tabla 14 encuesta

Satisfaccion respecto al servicio ofrecido

TOTAL
SIEMPRE 28 25.93%
¢ Cree usted, que la calidad ALGUNAS 22 20.37%
de servicio ofrecido le ha VECES
dejado satisfecho? POCAS VECES 56 51.85%
NUNCA 2 1.85%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 22 encuesta

¢ Cree usted, que |a calidad de servicio ofrecidole ha
dejado satisfecho?

60.00%
51.85%
50.00%

40.00%

30.00% 25.93%

20.37%
20.00%

10.00%

1.85%
0.00% I
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 46.30% corresponde a clientes
satisfechos y un 53.70% insatisfecho a partir del servicio prestado, se evidencia una falta de

interés de post servicio.
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3.3.11En comparacion con otros servicios de transporte ¢El servicio que ofrece
Angel Divino SAC es mejor?

Tabla 15 encuesta

Diferencia de servicios

TOTAL

SIEMPRE 23 21.30%

En comparacion con otros servicios ALGUNAS 18 16.67%
de transporte ¢el servicio que ofrece VECES

Angel Divino S.A.C es mejor? POCAS VECES 66 61.11%

NUNCA 1 0.93%

Fuente: Elaboracion propia

Figure 23 encuesta

En comparacion con otros servicios de transporte ¢ el
servicio que ofrece Angel Divino S.A.Ces mejor?

70.00%
61.11%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
21.30%

20.00% 16.67%

10.00%
0.93%

0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 37.96% corresponde a clientes

satisfechos y un 62.04% insatisfecho a partir del servicio prestado.
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3.3.12Se ha sentido usted satisfecho con los procesos de venta de pasajes que
brinda la empresa de transportes Angel Divino S.A.C?

Tabla 16 encuesta

Satisfaccion seguin procesos de ventas de pasajes

TOTAL
36 33.33%
Se ha sentido usted satisfecho SIEMPRE 0
ALGUNAS 28 25.93%
con los procesos de venta de VECES
pasajes que brinda la empresa " 40.745¢
de transportes Angel Divino POCAS A
SA.C? VECES
NUNCA 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia
Figure 24 encuesta

Se ha sentido usted satisfecho con los procesos de
venta de pasajes que brinda la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C?

A5.00% 40.74%
40.00%

25.00% 33.33%

30:00% 25.93%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%

0.00%
0.00%

SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 59.26% corresponde a clientes

satisfechos y un 40.74% insatisfecho, con el proceso de ventas de pasajes.
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Tabla 17 encuesta

3.3.13¢Cree que los precios son justos para la calidad de servicio brindado?

Precios justos

TOTAL
SIEMPRE 22 20.37%
. ALGUNAS 36 33.33%
¢Cree que los precios son
st | lidad d VECES
justos pa-raba'c?jlda? e POCAS 50 46.30%
servicio brindado® VECES
NUNCA 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia
Figure 25 encuesta

éCree que los precios son justos para la calidad de
servicio brindado?

=0.00% 46.30%

45.00%

40.00%

35.00% 33.33%

30.00%

25.00%

20.37%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 53.70% corresponde a clientes

satisfechos y un 46.30% insatisfecho, con respecto a los precios y calidad de servicio.
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3.3.14 Cree usted que los precios que ofrece transportes Angel Divino S.A.C son
accesibles en comparacion con otras empresas de transporte?

Tabla 18 encuesta

Precios accesibles

TOTAL
. SIEMPRE 35 32.41%
Cree usted que los precios que
0 ALGUNAS 13 12.04%
ofrece  transportes  Angel VECES
Divino S.A.C son accesibles en 60 55 5606
comparacion  con  otras POCAS 2R
VECES
empresas de transporte?
NUNCA 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia
Figure 26 encuesta
Cree usted que los precios que ofrece transportes

Angel Divino S.A.C son accesibles en comparacién
con otras empresas de transporte?

60.00% 55.56%
50.00%
40.00%
32.41%
30.00%
20.00%
12.04%
10.00% .
0.00%
0.00%
SIEMPRE ALGUNAS VECES POCAS VECES NUNCA

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos en la encuesta un 44.44% corresponde a clientes
satisfechos y un 55.56% insatisfecho, con los precios accesibles a comparacién de la

competencia.

Vargas Inga, M.; Terrones Campos,Y. Pag. 53



“Disefio de un sistema de gestion de calidad para
U mejorar el servicio al cliente en la empresa Tours
F,;‘,‘ijgf'g;,_"mmE Angel Divino S.A.C. Cajamarca, 2021”

N

Figure 27 Nivel de Satisfaccion

3.3.15Nivel de satisfaccion

% DE SATISFACCION

Clientes insatisfechos Clientes satisfechos
51% 49%

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de Operacionalizacién de variables con resultados a partir del diagndstico.

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAI DIMENSIONES INDICADORES RESULTADOS
INDEPENDIENTE DIAGNOSTICO
La calidad se define como la - Contexto de organizacion. % de cumplimiento 25%
. . totalidad de los rasgos y - Liderazgo = 33%
Sistema de Gestion  caracteristicas de un producto o - Planificacion n° de requisitos total y parcialmente de 9%
de Calidad servicio que se sustentaen su - Apoyo la norma ¥100 ;
habilidad para satisfacer las - Operacion Total de requisitos de la norma 41%
necesidades establecidas o - Evaluacion de desempefio. 85%
implicitas (Carro Paz & - Mejora 29%
Gonzales Gomez) 50%
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES RESULTADOS
DEPENDIENTE CONCEPTUAL DIAGNOSTICO
Un proceso es una secuencia de
actividades que uno o varios
sistemas desarrollan para hacer
Ilegar una determinada salida y % de clientes satisfechos
Servicio al Cliente la S"’.lt'SfaCC'on de_u_n cI_u/ente, 4 Clientes satisfechos con el =
partir de la utilizacion de _ o
determinados recursos Clientes con satisfaccién*100 49%

(Carvajal Zambrano , Valls
Figueroa, Lemoine Quintero,
& Alcivar Calderon, 2017)

servicio brindado. Clientes atendidos

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Disefio del sistema de Gestién de Calidad

Segun el resultado obtenido en el diagnostico, relacionado a la gestion de
calidad, se debe precisar que la empresa Tours Angel Divino SAC, tiene la necesidad de
contar con un sistema de Gestion de Calidad, con el propoésito y objetivo de brindar un

servicio 6ptimo al cliente.
En el disefio es importante tener en cuenta la estructura que conformara la propuesta.

Figure 28 Disefio del SGC

Planear
Actuar

Politica de calidad

Implementacion de B
Manual de Gestidn

procedimientos,

para asegurar la Requisitos legales y otros
mejora. Objetivos y metas
g Hacer
Verificar

) Manual de calidad segun I1SO
Medir el % de 9001:2015

satisfaccidn a partir Mana d
del disefio. apa de proceso
Medir la calidad de servicio y
\ % de cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia
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3.6  Desarrollo del disefio propuesto

3.6.1 Politica de Calidad
Se disefid la politica de calidad, como compromiso en el cumplimiento de las

normas establecidas en la Norma Internacional.

3.6.2 Manual de Gestion de Calidad
El manual de calidad esta basado en la norma ISO 9001:2015 para el area de

servicio al cliente, con el fin de asegurar el cumplimiento que requiere dicha
norma.

3.6.3 Requisitos Legales
En las empresas independiente de su rubro se requiere que los reglamentos y

principios de calidad son necesarios para satisfacer al cliente. Es considerar
cuando la compresion de necesidades de partes interesadas, es decir la
comprension de todas las exigencias orientadas al cliente. Es conservada,

determinando y revisado los requisitos para el servicio.

3.6.4 Objetivos y Metas

Se consider0 establecer objetivos de calidad para las funciones pertinentes y
los procesos necesarios para el sistema de Calidad. Estos objetivos estan

inmersos en el Manual de Gestion de Calidad.

3.6.5 Mapa de procesos
Se ha considerado integrar todas las actividades relacionadas con la

atencion al cliente.
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Figure 29 Mapa de procesos atencion al cliente

| NIVEL ESTRATEGICO |

‘ Publicidad ‘ ‘ Ofertas de servicios ‘ ‘ Promociones
| NIVEL DEPROCESO | L
. . Confirmacion, Modificaciones
[ Reserva de Boletos J-[ Anulacion y/o cambio J% y venta de boleto J
5 . i ~ w
E Entrada: Informacion del Entrada: . Entrada: E
3 Cliente * Reservacion de boleto + Datos sobre boletos 3
E - * Registro del cliente + Informacién - 2
* Informacién adicional ici i o
E Salida: Reservacion del hN 20l orel 2l Zlemi / z
o Boleto Salida: Salida: g
% * Datos sobre boleto del +  Emisién de boletos. =
e cliente actualizado. 2
g = 5
=1\ [ NIVELDEAPOYO | ,
D -
R iy [ Informatica ]
obranza [ Ventas ]
[ Recursos Humanos ]
[ Contabilidad J [ Atencién al cliente ] [ Publicidad ]

Fuente: Elaboracion propia

3.7 Medicion del cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015

después del disefio.

Una vez desarrollado el disefio de los requisitos de la norma, se aplicd nuevamente
el check list, donde se pudo obtener un 100% de cumplimiento.

Para el cumplimiento del 100% se elabor6 un Manual de Calidad, considerando
procedimientos y formatos relacionados.

Figure 30 Cumplimiento 1ISO 9001:2015 después de disefio

Cumplimiento de requisitos de ISO
9001:2015

.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.7.1 Contexto de la Organizacién
Para asegurar el cumplimiento del requisito Contexto de la

Organizacion al 100%, se elaboro la Politica de Calidad (TAD-PC-CODO001),
definiendose el compromiso y responsabilidades de alta gerencia. De esta forma

se redujo el incumplimiento de 75% a cero %.

Figure 31 Contexto de la organizacién

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

120%

100%

100%
80%

60% 75%
40%
20%
25% 0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracion propia

3.7.2 Liderazgo
Se logré el cumplimiento del 100% en este requisito, se consiguio tener

el compromiso de Alta gerencia, en el cumplimiento de seguimiento al Sistema

de Gestion de Calidad, asi mismo siendo ejemplo para todos los colaboradores.

Figure 32 Liderazgo

5. LIDERAZGO

120%

100%

100%
80%

0,
60% 67%
40%

20% 33%
0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.3 Planificacion
En temas de planificacion inicialmente la empresa cumplia con un 9% sin

embargo se realizo el disefio a partir de la estructura de mejora continua, es decir
que se planificé cada uno de las actividades y requisitos que necesita la empresa

para lograr un 100%.

Figure 33 Planificacion

6.PLANIFICACION

120%

100%
100%

80% 91%
60%
A0%
20%
9% 0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracion propia

3.7.4 Apoyo

Después del disefio se logré concretar un 100% en el cumplimiento de
este requisito, ya que se pudo disponer de los recursos necesarios para el disefio
de Gestion, asi mismo la alta direccion se comprometié en mantener el
cumplimiento, seguimiento de la Norma 1SO 9001:2015 a través de la evidencia

de informacion documentada.
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Figure 34 Apoyo

7. APOYO
120%
100%
20% 100%
o
60%
20% 59%
o
0% A1%
0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracién propia

3.7.5 Operacion
Se vio necesario elaborar un mapa de procesos para cumplir con este

requisito, y de esta forma mejorar el control operativo del servicio brindado a los
clientes, para esto es necesario mantener informacion documentada para

evidenciar y demostrar que se estd cumpliendo con lo planificado.

Figure 35 Operacion

8. OPERACION

120%

100%
S0% 100%
’ 85%
60%
40%
20%
15% 0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.6 Evaluacion de desempefio
Para este requisito tiene el proposito de determinar que la empresa cuenta

con procesos para conocer cOmo y cuando medir todos los aspectos en proceso
de dichas dimensiones, y se ha visto conveniente trabajar con una estructura de
mejora continua, la que nos lleva a tener una revision por la alta direccion y eso
ayudara a identificar la necesidad de tomar acciones correctivas, y gracias a esa

estructura se cumple como requisito el 100%.

Figure 36 Evaluacion de desempefio

9. VALUACION DEL DESEMPENO

120%

100%

100%
80%

60% 71%
40%
20% g
29% 0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracion propia

3.7.7 Mejora
Para este requisito se vio conveniente elaborar un procedimiento a

reclamos por parte de los clientes, y de esa forma hacer seguimiento al

levantamiento de acciones correctivas, para poder evitar que se vuelta a repetir.
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Figure 37 Mejora

10. MEJORA

120%
100%

202 100%
(+]
60%

40% 50% 50%
20%
0%
0%
Cumple No cumple Cumple No cumple
Antes de Disefio Después de Disefio

Fuente: Elaboracion propia

3.8 Resultados de la Satisfaccion del cliente esperados a partir del disefio

Para este apartado se realizd la encuesta de satisfaccion a los clientes,
considerando que la empresa realiza la implementacion del Sistema de Gestidn de
Calidad, considerando la estructura de la mejora continua, asegurando un servicio de
calidad a los clientes, priorizando sus necesidades y expectativas. Por lo que la

encuesta determina el nivel de satisfaccion de los clientes.

Tabla 20 Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

ftems Antes Después
Clientes Satisfechos 49% 87%
Clientes Insatisfechos 51% 13%

Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que al considerar la posible implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad la satisfaccion aumentd a 87% aumentando en un 38%. Y

teniendo como resultado de insatisfaccion 13%.
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3.9 Matriz de operacionalizacién comparativo antes y después de disefio

Tabla 21 Matriz de operacionalizacién comparativo antes y después de disefio

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES RESULTADOS RESULTADOS
INDEPENDIENTE DIAGNOSTICO DESPUES DE
DISENO
La calidad se define - Contexto de organizacion. 25% 100%
Sist d como la totalidad de los - Liderazgo % de cumplimiento 33% 100%
istema e foti e =
rasgos y caracteristicas  _ pyanificacion e reuisios. totl 9% 100%
Gestién de de un producto o servicio A e req y
- ApPOyo parcialmente de la norma 41% 100%
) que se sustenta en  su o ., *100
Calidad habilidad para satisfacer ~ ~ —Peracton Torl de Teauisios de Ta 85% 100%
- Evaluacion de d i |
las necesidades - Evaluacion de desempeno. - norma 29% 100%
establecidas o implicitas - Mejora 50% 100%
(Carro Paz & Gonzales
Gomez)
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES RESULTADOS RESULTADOS _
INDEPENDIENTE DIAGNOSTICO DESPUES DE DISENO
Un proceso es una secuencia de
actividades que uno o varios
sistemas desarrollan para hacer cClientes satisfechos
Ilegar una determinada salida y % de clientes satisfechos
Servicio al la sgtisfacci()n de un cl.itlante, a  con el servicio =
_ partir de la utilizacion de Clientes con satisfaccion*100 49% 87%
Cliente determinados recursos

brindado.

(Carvajal Zambrano , Valls
Figueroa, Lemoine Quintero,

& Alcivar Calderon, 2017)

Clientes atendidos

Fuente: Elaboracion propia
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3.10 Andlisis de la viabilidad econdmico del sistema de Gestién de Calidad

La viabilidad econdmica tiene el objetivo de determinar los
costos incurridos en una posible implementacion de SGC basado en la norma ISO
9001:2015, del mismo modo se realizo se realizé el anélisis costo — beneficio para
hallar la viabilidad y rentabilidad para la empresa Tour Angel Divino SAC. Se
considero6 un tiempo de 3 afios teniendo en cuenta el tiempo minimo de renovacion

de certificacion.

3.10.1 Costos de activos tangibles
Los costos considerados en activos tangibles se presentan en la tabla 22,

ademas se especifica el precio unitario haciendo un total de S/ 14,852.50. Estos

costos son parte de la inversion que se necesitan para la implementacion.

Tabla 22 Costos de activos tangibles

items Cantidad  Unidades Precio Total
Unitario Inversion
Utiles de escritorio
Papel A4 (millar) 3 Millar S/ 13.00 S/39.00
Resaltador 15 Unidad S/ 2.50 S/ 37.50
Cinta adhesiva 5 Unidad S/5.50 S/27.50
Engrapador 3 Unidad S/7.00 S/ 21.00
Sello Trodat 12 Unidad S/18.00 S/ 216.00
Archivadores 9 Unidad S/ 4.00 S/ 36.00
Lapiceros 1 Caja S/12.00 S/12.00
Alcohol en gel 9 Unidad S/ 12.50 S/112.50
Folders Manila (25 unds) 3 Paquete S/5.00 S/ 15.00
Grapas 4 Caja S/ 3.50 S/ 14.00
Tampodn p/huella digital 3 Unidad S/ 3.00 S/9.00
Sub total S/ 539.50
Equipos de oficina
Laptop 2 Unidad S/ S/ 6,200.00
3,100.00
Proyector + Ecran 1 Unidad S/ S/ 1,560.00
1,560.00
Armario 2 Unidad S/650.00 S/1,300.00
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Escritorio 2 Unidad S/500.00 S/1,000.00
Disco duro externo 1 Unidad S/230.00 S/ 230.00
Silla giratorias 2 Unidad S/ 350.00  S/700.00

Impresora 1 Unidad S/ S/1,725.00

1,725.00

Sub total S/

12,715.00

Celular 2 Unidad S/799.00 S/1,598.00

Sub total S/1,598.00

Total de activos tangibles S/

14,852.50

Fuente: Elaboracién propia

3.10.2 Otros gastos
En la tabla 23 se da a conocer lo costos que van a incluirse para la

implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Tours Angel Divino SAC,

los costos considerados son: S/. 9012.50 Soles

Tabla 23 Otros gastos

Items Cantidad Unidades Precio Total
Unitario Inversion
Impresion de formatos 3 millar S/ 2.00 S/ 6,000.00
Impresion de 5 und S/ 2.50 S/ 12.50
procedimientos
Adecuacion de ambientes 1 und S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Otros Gastos $/9,012.50

Fuente: Elaboracion propia

3.10.3 Costos de capacitacion y consultoria
Se considerd costos de capacitacion y consultoria, ya que forman parte

de las exigencias que la norma ISO 9001:2015 lo requiere. El total de estos costos

ascienden a una suma de S/. 17900.00.
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Tabla 24 Costos de capacitacion y consultoria

Items Veces / Horas Precio Total
afno Unitario/  Inversion
hora
Capacitacion del SGC todo el 4 4 S/900.00 S/ 14,400.00
personal
Consultor 1 und S/ S/ 3,500.00
3,500.00
Total S/ 17,900.00

Fuente: Elaboracion propia

3.10.4 Costos de Auditoria para certificacion
Se ha considerado costos por auditoria para certificacion ya que aseguraran el

cumplimiento del SGC en la empresa, de acuerdo a lo que busca la empresa, ser
reconocida y por qué no obtener una certificacion, este costo haciende a S/. 25000

soles.

Tabla 25 Costos de Auditoria para certificacion

Items Cantidad Medida Precio Total
Unitario Inversion
Gastos de auditoria para 1 Veces S/ 25,000.00 S/ 25,000.00

certificacion

Total S/ 25,000.00

Fuente: Elaboracién propia

3.10.5 Resumen de costos proyectados

A continuacion, se da a conocer los costos proyectados a 5 afios.
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Tabla 26 Costos proyectados

ltems ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Costos Tangibles S/ 14,852.50 S/ 276.25 S/ 2,564.88 S/ 10,556.88 S/ 2,564.88 S/ 266.88
Papel A4 (millar) S/ 39.00 S/ 26.00 S/ 26.00 S/ 26.00 S/ 26.00 S/ 26.00
Resaltador S/ 37.50 S/ 18.75 S/9.38 S/9.38 S/9.38 S/9.38
Cinta adhesiva S/ 27.50 S/ 13.75 S/ 13.75 S/ 13.75 S/ 13.75 S/ 13.75
Engrapador S/21.00 S/10.50 S/10.50 S/10.50 S/10.50 S/10.50
Sello Trodat S/ 216.00 S/ 108.00 S/ 108.00 S/ 108.00 S/ 108.00 S/ 108.00
Archivadores S/ 36.00 S/ 18.00 S/ 18.00 S/ 18.00 S/ 18.00 S/ 18.00
Lapiceros S/ 12.00 S/ 6.00 S/ 6.00 S/ 6.00 S/ 6.00 S/ 6.00
Alcohol en gel S/112.50 S/ 56.25 S/ 56.25 S/ 56.25 S/ 56.25 S/ 56.25
Folders Manila (25 unds) S/ 15.00 S/ 7.50 S/ 7.50 S/ 7.50 S/ 7.50 S/ 7.50
Grapas S/ 14.00 S/ 7.00 S/ 7.00 S/ 7.00 S/ 7.00 S/ 7.00
Tampon p/huella digital S/9.00 S/ 4.50 S/ 4.50 S/ 4.50 S/ 4.50 S/ 4.50
Laptop S/ 6,200.00 S/ 6,200.00
Proyector + Ecran S/ 1,560.00 S/ 1,560.00
Armario S/ 1,300.00 S/ 1,300.00
Escritorio S/ 1,000.00 S/ 1,000.00
Disco duro externo S/ 230.00 S/ 230.00
Silla giratorias S/ 700.00 S/ 700.00 S/ 700.00
Impresora S/ 1,725.00
Celular S/1,598.00 S/ 1,598.00 S/ 1,598.00
Otros gastos S/9,012.50 S/6,012.50 S/ 3,018.50 S/ 3,018.50 S/ 3,018.50 S/ 3,018.50
Impresion de formatos S/ 6,000.00 S/ 6,000.00 S/ 6,000.00 S/ 6,000.00 S/ 6,000.00 S/ 6,000.00
Impresion de procedimientos S/12.50 S/12.50 S/12.50 S/12.50 S/ 12.50 S/ 12.50
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Adecuacién de ambientes S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Capacitaciones S/ 17,900.00 S/17,900.00 S/17,900.00 S/17,900.00 S/ 17,900.00 S/ 17,900.00
Capacitacion del SGC todo el S/ 14,400.00 S/14,400.00 S/14,400.00 S/ 14,400.00 S/ 14,400.00 S/ 14,400.00
personal
Consultor S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00
Gastos de certificacion S/'5,000.00 S/ 20,000.00 S/5,000.00 S/'5,000.00 S/ 20,000.00 S/5,000.00
Auditoria para certificacion S/'5,000.00 S/20,000.00 S/5,000.00 S/'5,000.00 S/20,000.00 S/'5,000.00

TOTAL DE GASTOS S/ 46,765.00 S/44,188.75 S/28,483.38 S/ 36,475.38 S/ 43,483.38 S/ 26,185.38
Fuente: Elaboracion propia
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3.10.6 Costos de No Calidad

Los costos por incumplimiento llamados costos de no calidad, que son a partir
de la inadecuada gestion. Basado en reprocesos administrativos, tiempos perdidos,
reclamos, servicios no conformes. Con la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad podriamos evitar dichos costos. A continuacion, se detalla los costes de no
calidad, teniendo como referencia el Costo de No Calidad respecto al 38% de

aumento de la satisfaccion del cliente, considerando que se implemente el sistema.

Tabla 27 Costos de No Calidad

Aspecto Costo de NC Costo de NC Ahorro
sin SGC con SGC
Retrabajo S/ 500.00 S/ 190.00 $/310.00
Reclamos e insatisfaccién del cliente S/ 6,000.00 S/ 2,280.00 S/ 3,720.00
Tiempos muertos S/ 2,500.00 S/ 950.00 S/ 1,550.00
Clientes perdidos (5 por afio) S/ 30,000.00 S/ 11,400.00 S/ 18,600.00
TOTAL S/ 39,000.00 S/ 14,820.00 S/ 24,180.00

Fuente: Elaboracién propia

3.10.7 Andlisis Costo Beneficio

Para el analisis Costo Beneficio, se consider6 un tiempo de 5 afios. Los
ingresos se basan en los ahorros de los costos de no Calidad. En tal sentido los

ingresos y egresos permiten desarrollar el flujo de caja econémico.
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Tabla 28 Flujo de Caja econémico

Items ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
EGRESOS
Implementacién -S/ 41,765.00
Auditoria -S/ 5,000.00 -S/ -S/ 5,000.00 -S/5,000.00 -S/ -S/
20,000.00 20,000.00 5,000.00

INGRESOS
Ahorros en costos de no Calidad S/ 24,180.00 S/ 24,180.00 S/ 24,180.00 S/ 24,180.00 S/ 24,180.00

FLUJO DE CAJA -S/ 46,765.00 S/ 4,180.00 S/ 19,180.00 S/ 19,180.00 S/ 4,180.00 S/ 19,180.00

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa la inversion para la implementacion de la propuesta es de 41765.00 soles, los costos incurridos por auditoria seria
una salida 5000.00 Soles. Para esto se esta considerando la auditoria como un costo constante por cinco afios, para poder hacer seguimiento
al SGC. A partir de estos resultados se realizé el analisis de indicadores para medir viabilidad de implementacion. EI COK se considerd un

monto de 6 % segun la tasa del sistema financiero de cajas municipales.
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Tabla 29 Viabilidad
COK 6%
VAN S/ 54,760.79
TIR 12%
IR 1.171

Fuente: Elaboracion propia

- VAN- Valor Actual Neto

Segun el resultado el VVan es mayor a 0, se acepta el desarrollo de la implementacion del
Sistema de Gestion e Calidad en La empresa Tour Angel Divino SAC. El Valor de VAN es
de S/. 54760.79 Soles, lo cual significa que la empresa se beneficiard econdmicamente si

implementa la propuesta.
-  TIR Tasa Interna de Retorno

Como se observa, TIR es mayor que COK, con un valor de 12% sobre 6%. Esto determina

que la inversion en la propuesta es rentable.
- IR Indice de rentabilidad

Como podemos observar el resultado del IR, nos indica que, por cada sol invertido el

beneficio sera de 0. 17 Soles.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

El disefio de Gestidn de Calidad segun la 1ISO 9001:2015 genera impactos positivos,
ya que mejora sus procesos operativos, y poder controlar los elementos mas relevantes de
sus actividades de produccion y de servicios. Por ese motivo la empresa Tours Angel Divino
SAC, busca la mejora en la estandarizacion de sus procesos y con ellos buscar la satisfaccion

de sus clientes, a partir de su preferencia en el uso del servicio.

Segln Mori (2019) en su trabajo de tesis “Implementacion de la Norma ISO
9001:2015 en el actual sistema de gestion de calidad de Zofra, Tacna” indica la importancia
del aporte en los procesos de una organizacion. Teniendo asi una ventaja competitiva en el
mercado. También armonizando con la tesis de Rodriguez y Martinez (2014), muchas
empresas logran obtener la certificacion de la 1ISO 9001 solo para completar su hora de visa

Institucional, y posicionarse en el mercado obteniendo la aceptacion de sus clientes.

En cambio, con lo que plantea Burckhardt (2015), hace mencion que la norma en si
y sus requisitos, pero no sustenta las estrategias a desarrollar para que la propuesta a
implementar sea un éxito, y aplicar ademas estrategias para concientizacion es decir obvia
lo fundamental contar con la percepcién de sus colaboradores. Donde no concuerda con
Flores (2014) ya que aporta sustancialmente con una simulacién del disefio y desarrollo del
Sistema de Gestidn de Calidad de la versién 2008 con la finalidad de mejorar y optimizar
procesos teniendo en cuenta la necesidad de los empleados, sensibilizandolos en lograr un

optimo funcionamiento, asegurando la calidad por ende en brindar sus servicios.

El proposito de este estudio es el disefio del SGC, para una empresa de transportes,
con el fin de aumentar la satisfaccion de los clientes, buscando el cumplimiento absoluto de

la norma ISO 9001:2015, por medio del check list. De manera general el resultado en cuanto
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al cumplimiento de la Norma fue de 46% con una brecha de 54%. Asi mismo el resultado
de la encuesta fue de 49% con una brecha de 51%. Similar a ello Gliuliana Marcela, L. R.,
& Talia Geraldine, R. R. (2016), Para mejorar el nivel de Satisfaccién de los clientes emplea
herramientas para la evaluacién por servicio brindado, haciendo cumplimiento de la norma

en cuanto que las empresas conozcan las necesidades de sus partes interesadas.

Por otro lado, el desarrollo del disefio propuesto muestran una mejora en la
satisfaccion del cliente al 87% y llevando con ello al cumplimiento de requisitos de la norma
ISO 9001 al 100%. Segun Coronel y Salazar (2018), Reafirman que el SGC, lograron

mejorar en sus procesos y aumentaron la satisfaccion de sus clientes.

El analisis econémico determina la viabilidad de la inversion a través de los
indicadores (VAN, TIR , IR). Al igual que Aguilar Rodriguez, L. E. (2018) tambien hizo uso

de los indicadores anteriomrnete mencionados.

Dentro de esta investigacion se tuvo limitaciones, por el tema de coyuntura mundial,
limitando las visitas a la empresa. Sin embargo la obtencion de la informacion fue otorgada
por el gerente general y colaboradores de la empresa de transportes Tours Angel Divino

SAC.

4.2 Conclusiones

Las conclusiones se obtuvieron a partir del desarrollo de esta investigacion del
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar el servicio al cliente de la
empresa Tour Angel Divino SAC.

Se realiz6 el diagnostico inicial del Check List, para la medida de cumplimiento

de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con la herramienta de Ishikawa

contribuyeron en el diagndstico situacional de la organizacion. Adicionalmente se
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desarroll6 una encuenta de satisfaccion a los clientes de la empresa para medir el nivel de

satisfaccidn y para conocer las debilidades de la empresa.
Se disefid el SGC a partir de los requisitos que la norma ISO 9001:2015 exige.

Se logré mejorar la satisfaccion del cliente, asi mismo lograr la fidelizacion de

nuesvos clientes.

Se demostrd la viabilidad econdmica del Disefio propuesto, con el fin que puedan

tomar la decision de implementar en la empresa.

4.3 Recomendaciones

Se recomienda que, una vez realizada la implementacion del sistema en la
Organizacion, se deben comprometer en mantener la informacion actualizada y disponible
para las partes interesadas, como clientes internos, externos, socios, proveedores, entre

otros.

Qué alta gerencia asuma el compromiso de hacer seguimiento para el cumplimiento

de todo el SGC.

Trabajar de manera integrada con los sistemas de gestion de estructura de alto nivel

ISO 9001:2015, 1SO45001:2018 e 1SO14001:2015.
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ANEXOS

Anexo |.

Andlisis de cumplimiento

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

4.1. Compresidn de la organizacion

y de su contexto

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Dispone la organizacion de una metodologia para el analisis, 0
seguimiento y revisién del contexto internoy externo?
¢Ha detectado la organizacion todos los factores externos que afectan al 0
desempefio de la organizacién?
¢Ha detectado la organizacion todos los factores internos que afectan al 0
desempefio de la organizacion?

0

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
4.2. Compresion de las
necesidades
y expectativas de las partes
interesadas

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢Dispone la organizacion de una metodologia para la detecciony el

analisis de expectativas y necesidades de las partes interesadas? 0

¢Se han detectado todas las necesidades y expectativas de las partes
interesadas que puedan afectar al desempefio del sistema de gestién? 0

¢Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion relacionada con
las partes interesadas y sus requisitos pertinentes? 0

¢éSe han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las partes
interesadas en la definicidn del sistema y su planificacion de actividades? 0
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION |

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

4.3, Determinacion del alcance del

sistema de gestién de la calidad

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Tiene documentado la organizacion el alcance del sistema de gestién? 1
¢Se han delimitado claramente los limites fisicos y las actividades del
sistema? 0
¢éLos requisitos no aplicables no afectan a la calidad de los productos o la
satisfaccion de los clientes? 0
¢Se han justificado adecuadamente la no aplicabilidad de los requisitos
sefialados por la organizacion? 0

1

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

4.4, Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

¢Cumplimiento?

Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢Se han identificado todos los procesos necesarios y sus interacciones,
incluyendo entradas, salidas y secuencia? 0

¢Se han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control
de estos procesos? 1

¢Se han identificado los recursos necesarios y las responsabilidades y
autoridades de cada proceso? 0

¢éSe han definido los procesos teniendo en cuenta los riesgos y
oportunidades? 1

¢Se evidencia la mejora en el desempefio de los procesos y el sistema de
calidad? 0

5. LIDERAZGO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades
5.1.2. Enfoque al cliente

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

é¢Demuestra la direccidn el liderazgo y compromiso respecto al sistema de
gestion de la calidad? 1

¢Asume la alta direccidn la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas
en relacién a la eficacia del sistema de gestién de la calidad? 1

éSe aseguray promueva la direccion el cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion? 0

éMantiene la direccion un enfoque al cliente en el establecimientoy
desempefio del sistema de gestion de la calidad? 1
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5. LIDERAZGO
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la politica
de la calidad
5.2.2. Comunicacién de la politica
de la calidad

é¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Mantiene la organizacién una politica de la calidad apropiada al
propdsito y contexto de la organizacion? 0

éIncluye la politica los compromisos de cumplimiento de requisitos y
mejora continua? 1

¢Existe una relacidn entre la politica y los objetivos de la calidad?

¢la politica se encuentra disponible para las partes interesadas?

1
éLa politica es comunicada y entendida dentro de la organizaciéon?
0
2
5. LIDERAZGO
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacién
¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Existe evidencia de la definicidn de responsabilidades y autoridades
para cada uno de los roles de la organizacion? 0

¢éHa asignado la alta direccidn la responsabilidad para el aseguramiento
del cumplimiento de los requisitos de la norma, el correcto
funcionamiento de los procesos, etc.? 0

¢Estas responsabilidades y autoridades han sido comunicadas y
entendidas en toda la organizacion? 0

6.PLANIFICACION

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

6.1. Acciones para abordar riesgos
y oportunidades

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Se han identificado los riesgos y oportunidades relacionados con el
andlisis de contexto, las necesidades y expectativas de las partes
interesadas y los procesos? 0

éSe han evaluado estos riesgos y oportunidades para determinar acciones
proporcionales al impacto potencial?

0
¢Se han planificado acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades? 0
0
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6.PLANIFICACION |

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
6.2. Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos
¢Cumplimiento?

Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢Se han establecido objetivos coherentes con la politica de la calidad? 0
¢éLos objetivos estdn relacionados con la conformidad del producto y con
el aumento de la satisfaccion del cliente? 0
¢éLos objetivos son medibles y disponen de metodologia de seguimiento? 0
¢éLa planificacion de los objetivos contempla las actividades, los recursos,
los plazos y las responsabilidades para su realizacion? 0
¢Se han comunicado los objetivos en la organizacion en los niveles
pertinentes? 1

1

6.PLANIFICACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

6.3. Planificacion de los cambios

¢Cumplimiento?

Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢éLos cambios realizados en el sistema de gestidn de calidad han sido 0
planificados?
¢Los cambios arealizar tienen en cuenta las consecuencias potenciales y 0
laintegridad del sistema de gestién de la calidad?
¢Los cambios tienen en cuenta la necesidad de recursos y la asignacion de 0
responsabilidades?

0
7. APOYO
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades
7.1.2. Personas
¢Cumplimiento?

Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢éLa organizaciéon dispone de los recursos necesarios para el correcto 1
desempefio de los procesos?
¢éLla organizacion ha determinado y proporcionado las personas necesarias 0
para laimplementacion eficaz del sistema de gestion de la calidad?

1
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7. APOYO
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.3. Infraestructura

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Se han identificado las infraestructuras necesarias para la operacion de

los procesos? 1
¢Se estd realizando un mantenimiento adecuado de las infraestructuras? 1
¢Se han definido las operaciones y responsabilidades relacionadas con el
mantenimiento?
7. APOYO
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
7.1. Recursos
7.1.4. Ambiente para la operacion
de los procesos
¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢éLa organizacion haidentificado el ambiente necesario para la operaciéon 1
de los procesos?
¢Se han planificado actividades adecuadas para la conservacion del 0
adecuado ambiente de trabajo?
éSe encuentran planificadas las actividades, plazos y responsabilidades, 0
para asegurar el adecuado ambiente para los procesos?
1
7. APOYO
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.5. Recursos de seguimientoy

medicién
¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Se han identificado los recursos de seguimiento y medicidén necesarios 0
para la realizacion de las inspecciones y controles?
¢Se han planificado operaciones para asegurar la fiabilidad de las recursos
aemplear en las mediciones? 0
¢Se conservan registros de las operaciones de verificacion/calibracion
realizadas? 0
Si fuese necesario, ése mantiene la trazabilidad a patrones nacionales y/o
internacionales? 0

0
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7. APOYO
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.6. Conocimientos de la
organizacion

éCumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para la
operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios? 1

¢Estos conocimientos son mantenidos y puestos a disposicion del
personal de la organizacién?

7. APOYO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

7.2. Competencia

éCumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones
éSe han determinado las competencias necesarias de las personas para 0
realizar las tareas del sistema de gestion de la calidad?
¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar la competencia del 0
personal de la organizacién?
¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria? 0
0
7. APOYO
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
7.3. Toma de conciencia
¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones
éSe han realizado acciones para asegurar que las personas tomen
conciencia de la politica de la calidad y los objetivos de calidad?
¢Se ha comunicado su contribucion a la eficacia del sistemay los 0
beneficios de una mejora del desempefio?
¢Se han realizado acciones para que las personas tomen conciencia de las 0
consecuencias de incumplir los requisitos del sistema de gestién de
calidad?
0
7. APOYO
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

7.4. Comunicacion

é¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones

¢Se han determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes

. L . 0
al sistema de gestién de la calidad?
éSe encuentra definido qué, cuando, a quién, como y quién realiza cada 1
comunicacién?
1
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7. APOYO
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
7.5. Informacién documentada
é¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢Se haidentificado la documentacion requerida por lanormay el propio
sistema de gestién? 0
¢éLlaidentificacion y descripcidn de los documentos es apropiada? 0
¢Se encuentra definido el formato y soporte de cada documento? 0
¢Existe una metodologia de revisidn y aprobacion adecuada? 0
¢La documentacidn esta disponible en los puntos de uso para su consulta? 0
¢La documentacién esta protegida adecuadamente contra pérdida o uso 0
inadecuado?
¢Se han definido metodologias para la distribucidn, acceso, recuperacién 0
y uso de los documentos?
éSe contemplan actividades para el almacenamiento y preservacion de 0
los documentos (copias de seguridad)?
éExiste un control de cambios en los documentos del sistema? 0
¢éSe haidentificado la documentacion de origen externo necesaria para el 0
desempefio de los procesos?
0
8. OPERACION
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
8.1. Planificacién y control
operacional
¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No) Observaciones
¢Se han identificado los procesos necesarios para cumplir los requisitos
de los clientes? !
éSe han establecido criterios para la operacion de los procesos? 1
éSe controlan los procesos contratados externamente?
8. OPERACION
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
8.2. Requisitos para los productos y
servicios
¢Cumplimiento? .
Cuestiones (< / No) Observaciones
¢Se han determinado cudles son las comunicaciones necesarias con los clientes? 0
éSerevisa la definicion de requisitos y la posibilidad de cumplimiento de las 0
condiciones por la organizacién?
¢Se determinan los requisitos de los clientes y adicionales de los productos y 1
servicios a ofrecer?
¢Se han tenido en cuenta los requisitos legales asociados a los productos y 1
servicios?
éSe conserva toda la informacién documentada sobre las comunicaciones,
requisitos y revisiones con los clientes (presupuestos, contratos, etc.)? 1
¢Existe una metodologia para realizar cambios, su revision y comunicacién de las 1
modificaciones?
4
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8. OPERACION
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

8.3. Disefio y desarrollo de los
productos v servicio

¢Cumplimiento? .
P Observaciones

Cuestiones (Si/ No)

¢Existe una planificacién del disefio y desarrollo? 1
¢Existe una metodologia definida para la identificacién de entradas para 1
el disefio?
¢Existe una metodologia para validar las salidas del disefio y desarrollo? 0
¢Existen controles establecidos para cada una de las etapas del disefio? 0
¢Existe una metodologia para el control de cambios en el disefioy 1
desarrollo?

3

8. OPERACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

8.4. Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados

externamente

¢Cumplimiento? .

. p Observaciones
Cuestiones (Si/ No)
¢Existe una metodologia para el control de los productos y servicios de 1
proveedores externos?
éExisten criterios para la evaluacion, seleccidn, seguimiento del 1
desempeiioy la reevaluacion de los proveedores externos?
é¢Se comunica a los proveedores externos los requisitos de los procesos, 1
productos y servicios a proporcionar?
é¢Se comunica a los proveedores externos los controles a realizar para la 1
liberacién de sus productos y/o las competencias de las personas?
¢Se comunica al proveedor externo el control y el seguimiento del 1
desempeiio al que es sometido por la organizacién?
5
8. OPERACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
8.5. Produccidn y provision del
servicio

¢Cumplimiento? .

. ¢ p Observaciones
Cuestiones (Si/ No)
¢Estan la produccién y provisién del servicio bajo condiciones 1
controladas?
éSe dispone de la informaciéon documentada y recursos necesarios para la 1
operacion?
¢Existen etapas de implementacion de actividades de seguimientoy 1
medicidén, especialmente previas a la liberacidon y a la entrega?
éSe aplican métodos adecuados para la identificacion y trazabilidad de las 1
salidas para asegurar la conformidad de los servicios?
¢Existen requisitos de trazabilidad que se desarrollan de acuerdo a los 1
requisitos?
éSe cuida, identifica y protege la propiedad perteneciente a clientes y 1
proveedores externos?
éLas condiciones de preservacion de los productos son las adecuadas? 1
éSe cumplen con las actividades posteriores a la entrega cuando existan y 1
sea un requisito?
¢En caso de cambios los mismos son justificados por informacién o
documentada?
8
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8. OPERACION
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
8.6. Liberacién de los productos y
servicios
¢ Cumplimiento? .
. ¢ p imiento Observaciones
Cuestiones (Si/ No)
¢Se han establecido los controles oportunos para la liberacién del 1
servicio?
¢Se han determinado las responsabilidades para la liberacién de los 1
servicios?
¢Existe informacién documentada que evidencie la liberacién y que 1
permita la trazabilidad de la misma?
3
8. OPERACION
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
8.7. Control de las salidas no
conformes
¢ Cumplimiento? .
. ¢ p imiento Observaciones
Cuestiones (Si/ No)
¢Las salidas no conformes son identificadas para prevenir su uso o 1
entrega no intencionada?
¢Se emprenden las acciones oportunas sobre el producto no conforme: 1
correccion, separacion, informacion al cliente, etc?
1
¢Se mantiene la informacién documentada de cada salida no conforme?
3
9. VALUACION DEL DESEMPENO
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
9.1. Seguimiento, medicion,
analisis
y evaluacion

9.1.1. Generalidades
9.1.2. Satisfaccion del cliente

¢Cumplimiento?

. ] Observaciones
Cuestiones (Si/ No)

éLa organizacion evalua el desempefio y la eficacia del sistema de gestién

de la calidad? 0

¢Existe una metodologia definida para realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en el que se cumplen sus 0
necesidades y expectativas?

¢éLos resultados de esta retroalimentacion de la percepcidn del cliente 0
permiten evidenciar la mejora en la satisfaccidon del cliente?

éLos clientes analizados son suficientemente representativos para
conocer la satisfaccién general de los clientes?
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9. VALUACION DEL DESEMPENO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

9.1. Seguimiento, mediciodn,
andlisis y evaluacién
9.1.3. Analisis y evaluacion

éCumplimiento? .
. p Observaciones
Cuestiones (Si/ No)

¢La organizacion dispone de unos datos de indicadores que permiten el 1
andlisis y evaluacién del desempefio de los procesos?
¢Estd definida la metodologia de seguimiento, responsabilidades y 1
plazos, de los indicadores?
¢Los indicadores son adecuados para analizar las mejoras y los cambios en 0
el sistema de gestion de la calidad?
¢Existen valores de referencia para los indicadores establecidos? 0

2

9. VALUACION DEL DESEMPENO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

9.2. Auditoria interna

¢Cumplimiento? .
P Observaciones

Cuestiones (Si/ No)
¢éLas auditorias internas se realizan de forma planificada? 0
¢Se garantiza la competencia e independencia de los auditores internos? 1
No registrada
¢El alcance de la auditoria y los métodos son apropiados para evaluar la 0

eficacia del sistema de gestion de la calidad?

¢La direccion pertinente es informada de los resultados de auditoria? 1

¢Se emprenden acciones para solventar los incumplimientos detectados 1
en las auditorias internas?

9. VALUACION DEL DESEMPENO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

9.3. Revisidn por la direccion

¢Cumplimiento? .
) Observaciones
Cuestiones (Si/ No)

¢Se han incluido todas las entradas de la revision presentes en la norma 0
de referencia?
¢Se han tratado todas las salidas necesarias requeridas por la norma de
referencia? 0
¢Existe una metodologia definida y una planificacion para la realizacion 0
de las revisiones por la direccién?
¢Se estd empleando la revisidn por la direccion como una herramienta de 0
mejora del sistema de gestion de la calidad?

0
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10. MEJORA
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado
10.1. Generalidades
¢Cumplimiento? .
. ¢ p Observaciones
Cuestiones (Si/ No)
¢éLa organizacion planifica acciones para la mejora de la satisfaccion del 0
cliente y del desempefio del sistema de gestion de la calidad?
éSe contemplan para la mejora las necesidades y expectativas de las 0
partes interesadas?
¢Se contemplan los riesgos y oportunidades para emprender acciones 1
parala mejora?
1
10. MEJORA
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado
10.2. No conformidad y accién
correctiva
¢ Cumplimiento? .
. ¢ p Observaciones
Cuestiones (Si/ No)
¢Existe una metodologia para el tratamiento de las no conformidades y las 0
quejas?
¢Se estd realizando anadlisis de las causas de las no conformidades para 1
emprender acciones correctivas?
¢Existe analisis de la repetitividad de las no conformidades para emprender 1
acciones correctivas?
¢La documentacion de las no conformidades y acciones correctivas es adecuada 1
para conocer las causas, responsabilidades, resultados y andlisis de la eficacia? .
no registrado
3
10. MEJORA
Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

10.3. Mejora continua

¢Cumplimiento?
Cuestiones (Si/ No)

Observaciones

¢éla organizacion dispone de las herramientas adecuadas para favorecer la

mejora continua (objetivos, acciones, salidas de la revisidn, etc.)?

¢Existen evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacion? 0

éLas mejoras a emprender tienen en cuenta las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, el analisis de contexto y los 0
riesgos y oportunidades?
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ANEXO II.

ENCUESTA DE SATISFACCION &iigel divino

El objetivo es de esta encuesta conocer la satisaccion del servicio al cliente. Marca con una X en donde corresponde
VALORACION
SIEMPRE |ALGUNAS VECES |POCAS VECES | NUNCA

N° ITEM

éLa empresa de transportes Angel Divino dispone de tecnologia adecuada para atender a sus clientes?
¢La empresa comprende las necesidades especificas de sus usuarios?

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rdpido y eficiente a los usuarios.

El personal se muestra siempre dispuesto a ayudarlo

¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes?

En el caso que haya ocurrido un problema durante la atencién prestada éla empresa muestra un sincero
interés pararesolver ese problema de forma inmediata?

NI [WIN |-

o))

¢Cudando acudo al servicio de atencion al cliente, no tengo problema alguno en contactar con la persona
qgue pueda responder a mis demandas?

8 |éConsidera suficiente y adecuado el horario establecido para atencidn al cliente?

9 |éCree usted que la empresa busca satisfacer sus necesidades en el servicio prestado?

10 [éCree usted, ¢Qué la calidad de servicio ofrecido le ha dejado satisfecho?

11 |En comparacidn con otros servicios de transporte éel servicio que ofrece Angel Divino S.A.C es mejor?
Se ha sentido usted satisfecho con los procesos de venta de pasajes que brinda la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C?

13 [éCree que los precios son justos para la calidad de servicio brindado?

Cree usted que los precios que ofrece transportes Angel Divino S.A.C son accesibles en comparacion con
otras empresas de transporte?

12

14
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Elaborado por:
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Revisado por: Aprobado

Codigo: SGC-M1
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Sistema De Gestion De Calidad Version: 001

MANUAL Fecha: Enero 2022
Pag.

dngel divino

I. Generalidades
1.1. Objetivo

Describir el Sistema de gestion de calidad de la empresa Tour Angel Divino
SAC. En base a la norma Internacional 1SO 9001:2015, para evidencia documental y
difusion a las partes interesadas del sistema, alinedndose al cumplimiento de la visién
estratégica de la empresa. EI manual de calidad se complementa con la integracion de
procedimientos y registros aplicables en cada area de trabajo de la empresa, con el fin de

satisfacer las necesidades de los clientes.

. Referencias Normativas
El manual de Calidad toma como base la normativa internacional 1SO
9001:2015 (Sistema de gestion de calidad — Requisitos).

[1l.  Términos y definiciones
v" Requisito: Necesidad o expectativa de caracter obligatorio para la

organizacion.

v Cliente: Persona y organizacion que adquiere un producto o servicio.

v Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones que se rigen en
obligaciones.

v" Mejora Continua: Actividades de planificacion estratégica para subir el
nivel de cumplimiento con re de ser necesario por medios de medicion,
pruebas o comparacion con modelos establecidos.

v Alta direccion: Persona o conjunto de personas que orientan al mas alto

nivel una organizacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
Terrones Campos Yeni
Vargas Inga Maria Especialista de SIG
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Sistema De Gestion De Calidad
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MANUAL
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Pag.

Auditoria: Proceso, coordinado, sistematico y documentado con el fin de

conseguir evidencias para evaluacion y posterior establecimiento del

grado de cumplimiento de requisitos.

Politica de calidad: Propdsitos globales para la orientacion de una

organizacion relativas a la calidad.

Conformidad: Cumplimiento de requisitos establecidos en relacion a la

organizacion.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de la revisién

acompafiado

IV. Contexto de la Organizacion

4.1. Comprension de la organizacion y su contexto

La empresa de transporte Tours Angel Divino S.A.C., con RUC N°
20395419715, inscrita en Partida Registral N° 11002302 de la Sede Chiclayo,

siendo el objeto social el transporte interprovincial de pasajeros en via terrestre,

transporte de carga, giros y encomiendas hacia cualquier lugar del territorio

Nacional e Internacional; dicha empresa puso sus servicios a disposicion del

publico desde el 20 de noviembre de 1998. Actualmente su oficina central esta en

la Av. Jorge Chaves N° 1365, Chiclayo-Lambayeque. Esta empresa ofrece los

servicios de transporte de personas, giros, encomiendas, excursiones y mudanzas,

con rutas hacia distintas provincias de nuestro pais y el mundo, ya que cuenta con

una flota de buses de ultimo modelo; convirtiéndose asi en una de las empresas

con mayor afluencia de publico en los ultimos afios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
Terrones Campos Yeni
Vargas Inga Maria Especialista de SIG
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Esta empresa tiene como socios fundadores a los hermanos Demetrio,
Marcial, Segundo Carlos y Roberto Barboza Galvez por el Sr. Segundo Barboza
Galvez, ciudadanos emprendedores que han logrado constituir esta empresay a la
vez la mantienen a flote hasta la actualidad.

Contando en la actualidad con 11 concesiones de ruta otorgadas por el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones dentro de las cuales se encuentran:
Chiclayo — Tarapoto, Chiclayo — Lima y Viceversa; Chiclayo — Jaén y Viceversa
entre otras.

Asimismo, la empresa ha optado por mejorar su infraestructura, por ello
actualmente cuenta con dos modernos Terminales Terrestres ubicados en las
ciudades de Chota y Chiclayo, un mini grifo para abastecimiento de combustible,
un taller de mantenimiento ubicado en la sede principal y un almacén de repuestos

con stock de repuestos y accesorios para todas sus unidades.

Mision y Vision de la empresa
Mision: Satisfacer la demanda terrestre de transporte en el pais, brindando a

través de un equipo de trabajo seguridad, calidad en el servicio y respeto por los

derechos de los usuarios.

Vision: Ser una organizacion eficiente, solida, rentable, entre las empresas mas
nombradas del sector transporte terrestre de pasajeros, logrando un crecimiento

sostenible y brindando servicio de calidad orientado a la satisfaccion del cliente.
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Organigrama de la empresa
Para el siguiente analisis de investigacion se establecio el siguiente organigrama.
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DIRECTORIO

“oricinADE
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4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La organizacion ha disefiado el SGC teniendo en cuenta a las partes
interesadas y sus requisitos. Asimismo, se establece realizar seguimiento y

revision a la informacion sobre las partes interesadas.
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4.3. Determinacion del alcance del SGC
Quien determina el alcance es los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015, ya
gue la empresa cumplir para tener una excelente gestion.
4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

La empresa Tour Angel Divino, en su busqueda de la mejora
continua y en mejorar la satisfaccion, ha implementado el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Es por ello que, a través de los resultados obtenidos, la empresa ha
determinado los procesos que son necesarios para el funcionamiento éptimo
del sistema.

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un SGC, incluidos los procesos necesarios Yy Sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
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[} [}
e~y I
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= i . - . \* Informacién adicional adicional del cliente i o
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V. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades
La empresa Tours Angel Divino SAC, muestra su compromiso
asumiendo las responsabilidades, para asegurar el cumplimiento que la
norma 1SO 9001:2015 exige, avalando la politica y objetivos de calidad.
Asi mismo asegurar que se cuente con las herramientas y recueros para
el desenvolvimiento del SGC.

5.1.2. Enfoque al cliente

La empresa Tours Angel Divino SAC muestra interés en conocer
las necesidades del cliente, teniendo en cuenta que le permitira identificar
los factores y oportunidades de mejora.

5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad
La empresa mantiene la politica de Calidad de acuerdo a la realidad y
contexto de la organizacion, teniendo en cuenta las necesidades de las partes

interesadas.

5.3. Roles y responsabilidades

La alta direccion de la empresa Tours Angel Divino SAC, se encargara
de delegar responsabilidades y funciones de todos los miembros de la
organizacién con el Gnico objetivo de velar por el cumplimiento de la normay
de esa forma realizar una mejora continua. Para todo lo mencionado se adjunta

Los roles y responsabilidades.
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POLITICA DE CALIDAD

Tours Angel Divino SAC, actia responsable frente a todas sus

actividades, dando prioridad la atencion al cliente, para garantizar su
satisfaccion de los colaboradores.
Nuestra empresa a traves de los lineamientos en los requisitos de la Norma
Internacional 1SO 9001:2015, se compromete a brindar un servicio eficaz
mediante el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad,
comprometiéndose a cumplir con nuestra Mision, ademdas observaremos
permanentemente las siguientes aptitudes distintivas para satisfacer nuestros
clientes internos y externos:

- Amabilidad en el servicio y agilidad en los procesos

- Innovacidn préctica y eficiencia en costos.

- Compromiso con las normas de calidad.

- Labor cooperativa y desarrollo integral de las personas.

- Integridad personal como expresion de disciplina, orden, respeto, honestidad y

entusiasmo.

Los compromisos mencionados son comunicados a todas las partes interesadas relacionados

a Tour Angel Divino SAC.

GERENTE GENERAL
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dngel divino

Roles y Responsabilidades

fTEM Actividad GERENTE JEFE DE OPERACIONES Y |\ 0 D SUPERVISOR DE| SUPERVISOR | SUPERVISOR | SUPERVISOR
GENERAL PROYECTOS ADMINISTRADOR | OPERACIONES DE SSO0 LOGISTICA RRHH

1 Nuevos destinos de viaje A R C S

2 Desarrollar ruta A R C C S

3 Presupuestar R S S

4 Planificacion de Recursos | C S R

5 Planificacion de R.ecursos . | c R S S

(Humanos, materiales y equipos)

6 Adquisicion de Recursos | C A R S

7 Colocar en marcha el viaje nuevo | A R S S

8 Control de Calidad / Supervisién I R S S

Responsible, “R", (responsable de la gjecucion): es quien gjecuta una tarea. Su funcion es “HACER™.

Accountable, *A”, (responsable del proceso en conjunto): es quien vela porgue la tarea se cumpla. Su funcion es “HACER QUE SE HAGA™.

Support, “8", (apoyo): Alguien que apoya un rol gjecutivo en un proceso, contribuyendo a la implementacion de una tarea en un proceso.

Consulted. “C”, (consultado): Persona que debe ser consultada para la realizacion de una tarea.

Informed, “I”, (Informado): Persona que debe ser informada de la realizacion de una tarea.
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VI.  Planificacion

Tours Angel Divino, una vez definidos todos los procesos sera

necesario que se identifiquen y establezcan los riesgos que se encuentran asociados

a los procesos de la organizacion. Por este motivo, la organizacion tiene que

establecer los procesos asociados. Por este motivo, la organizacion tiene

gue establecer una metodologia para llevar a cabo la gestion de los riesgos.

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Se elabord un cuadro respecto a la gestion de riesgos, para poder
garantizar el cumplimiento de SGC.

6.2. Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos
En la organizacion se establecieron objetivos con el fin de cumplir
con las expectativas y cubrir necesidades de las partes interesadas.
Del mismo modo, la alta direccion es responsable de su difusion.

6.3. Planificacion de los cambios
La empresa al identificar situaciones que puedan afectar la
integridad de la organizacidn, debera realizar cambios con el fin de
lograr una integracién eficaz del SGC.
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IDENTIFICACION DE RIESGOS, OPORTUNIDADES,
EVALUACION, MEDIDAS DE CONTROL

Cumpliendo con los requisitos establecidos por la Norma 1SO 9001:2015. Considera de forma
esencial establecer un plan para gestionar y abordar los riesgos, de tal forma, que estos sean
minimizados y controlados,

Identificacién de riesgos

I—} Andlisis de Riesgos
I_} Evaluacion de riesgos
I—} Establecer controles

a. Evaluacion de riesgos
- Plan de accion

Los planes de accidn segun su caracteristica.

No es necesario 1mplementar acciones mmediatas
Se evaluaran los riesgos trimestralmente

Se debe mmplementar un plan de acciones para dar
seguimiento a los TIEsgos y erradicarlos.
Se evaluaran los riesgos trimestralmente

Requiere atencion inmediata ¥ obligatoria
Establecer un plan para dar seguimiento continuo.

La eficacia de los planes sera evaluada trimestralmente

- Probabilidad

Posibilidad de que ocurra un determinado suceso, la cual puede ser evaluada a
partir de la experiencia o de la estadistica que se posea de un determinado

proceso. Para esto se han establecido 3 niveles:
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En base a experiencia y conocimiento se define como baja la 1

probabilidad de ocurrencia del riesgo u oportunidad.

En base a experiencia y conocimiento, se define como media
MEDIA 2
- la probabilidad de ocurrencia del r

iesgo u oportunidad.

En base a experiencia y conocimiento se define como alta la
probabilidad de ocurrencia del riesgo u oportunidad.

- Impacto

Resultado de un suceso que afecta a los objetivos de la Empresa. Para esto se

han establecido 3 niveles:

Desviacion  operacional que

internamente por algln proceso.

puede ser corregida

MEDIA |Desviacion que compromete el cumplimiento de un objetivo.

Desviacion que compromete el ¢
objetivo y puede comprometer la
empresa.

umplimiento de mas de un

continuidad operativade la| 3

b. Evaluacion del Riesgo

IMPACTO

PROBABILIDAD

2

Los valores de la matriz se interpretan como:

Riesgo tolerable

m Riesgo medio

Riesgo critico
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c. Matriz de riesgos y oportunidades
®
dentif de 2| 8|8 d
Factores internos Identificacionde | = | © | » | Tipode ..
v . 21 8| & - Plan de Accidn Responsable
externos riesgos S| el= Riesgo
2 -—
o
Insatisfaccion del - .
. . . Planificar y obedecer a un cronograma Jefe de Operaciones
Retraso en viaje cliente / Pérdida de 2 3 6 . .
. de salidas /Administrador
cliente
Decrecimiento . L .
econdmico Menor inversion en 1 5 5 . . Gerente / Jefe de
- viajes Planeacién estratégica para el uso de Operaciones
local y regional. paquetes especiales
Alt dod L A I I
oera .O © Menor participacion . gregar va O.r 873 empresa Gerente / Jefe de
competencia en el 2 2 4 Medio mediante la .
en el mercado . L . Operaciones
sector de trasporte implementacion de nuevos destinos
Alza de combustible Precios de traslados 5 5 | 4 Medio Evaluar incremento de precios, de Gerente /.Jefe de
suben manera estratégica sin afectar al Operaciones
bolsillo del cliente.
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Mejorar el ambiente
Perder laboral, priorizando la
Mano de obra colaboradores con . L P Gerente / Jefe de
o . 1 2 2 integridad del colaborador
calificada. calidad RRHH
. y respetando sus derechos
profesional
laborales
Realizar actividades
Respeto con la que perjudiquen G Jefe d
comunidad y y faltenala 2 2 4 Medio Plan de concientizacién de erente / Jefe de
medio ambiente. comunidad y el buenas practicas laborales RRHH
medio que garanticen el cuidado
ambiente del medio
N h Evaluacié lasi i6
Acceso a créditos. ° aprovec‘ ar esta 1 1 1 va uacpn de' asituacion Contabilidad
oportunidad financiera.
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VIl.  Apoyo
7.1. Recursos
Con el propdsito de cumplir con los requisitos establecidos por la ley, se establecio

un documento de mejora continua a partir del procedimiento de reclutamiento, seleccion

y concientizacion del personal.

7.2. Competencia
La empresa ha desarrollado el procedimiento de seleccién de personal, el que

ayudara a escoger el personal segun perfil requiera para cubrir el puesto requerido.
7.3. Toma de conciencia
Con el fin de mejorar continuamente, la empresa evallia competencias de
su personal, para ver si responde de manera eficiente y contribuye en la
calidad del servicio ofrecido a los clientes.
7.4. Comunicaciones
La alta direccion ha establecido un procedimiento de comunicacion para
mantener al tanto las actualizaciones, de la misma forma obtener sugerencias
por parte de los colaboradores.

7.5. Informacion documentada.

El sistema de gestién de Calidad cuenta con la siguiente documentacion,
exigida como requisito para certificacion:

Manual de Calidad

Procedimiento con sus formatos segidn NORMA 1SO 9001:2015

En la empresa cuenta con un control documentario fisico como digital,
respecto a la creacion y actualizacion se debe cumplir las siguientes pautas:

- Aprobar cualquier documento antes de su adecuacion y emision.

- Asegurarse que las versiones sean actualizadas y revisadas
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Evaluacion y seleccion de personal

Objetivo

Establecer la direccion y jefatura del area de RRHH, cumpla con el perfil exigido y las
competencias necesarias para cubrir la vacante que se requiera.

Definiciones

- Candidato: Persona que se presenta “para ser sometido a unas pruebas,

entrevistas para cubrir una vacante

- Contratacién: Accion de contratar a uno de los candidatos para cubrir la

vacante.

- Reclutamiento: es el proceso mediante el cual la organizacion identifica y atrae

a futuros empleados capacitados e idoneos para el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

Procedimiento escrito.

Requerimiento
de personal

Gerente General

Completa el requerimiento de
personal/ envia el requerimiento
a Coordinador de Talento
Humano, copia correo al gerente
de administracion y finanzas
segun corresponda.

Coordinador de
Talento
humano/
auxiliar GGHH

Recepciona el requerimiento
para iniciar el trdmite con el
procedimiento de reclutamiento
de personal.

Coordinador de
GGHH

Valida la necesidad delo cargo
requerido.

Reclutamiento
de personal

Coordinador de
GGHH

1.Valida el perfil del cargo.

2.Comienza el proceso de
reclutamiento de personal.

3.Inicia busqueda a traveés de
bolsas de trabajo (Bumeran,
computrabajo)
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4. Recepciona CV de los
candidatos

5. Evalua competencias a los
candidatos.

6. EvalUa y entrevista por
competencias a los
candidatos

7. Envia relacion de
candidatos que cumplen con
el perfil requerido.

Gerente general

Autoriza la contratacion

Coordinador de
RRHH o GGHH

Archiva documentacién de
nuevo empleado

Hoja de vida documentada
Ficha del personal

Antecedentes penales y
policiales

Descripcion de cargo
Resultado de exdmenes médicos.

Area legal

Elaborar contrato

Jefe de RRHH o
GGHH

Firma contrato entre empleado y
el jefe de GGHH.

Adjunto formatos

1. Fichas de personal
2. Registro de Induccién
3. Manual de capacitaciones
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Fichas de personal

Nombre del puesto I # de vncanlesl

Lugar de trabajo
oA qué puesto, drea o departamento le reporta? [
Objetivo del puesto:

Supervision de persona: Sil I NoI |

Funciones del puesto:

Conocimientos especificos que considere mencionar:

Observaciones:

Rango de edad 18 -30 31-45 45+
*Sexo Masculino Femenino Indistinto
*Estado civil Soltero (a) Casado (a) Indistinto
Nivel Idioma Niv. Ingles Niv. portugués Otro/Nivel

Conocimiento en ofimitica

word[ ] Excel[ ] PowerPoint | |
Nivel de educacion requerida:
Priman'a: Secundaria Supcn'orl Macslria]

Experiencia requerida: Afios Sin experiencia
Especifique dias y horarios de trabajo: | I
Rango de sueldo: Desde I I Hasta I I

*Habilidades o competencias:
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Registro de induccién

DATOS DEL COLABORADOR

Nombre y Apellidos
Cargo a desempeiiar | Area |
Jefe Inmediato

Mes Aifio

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) en el recuadro correspondiente a la casilla "SI" en caso de haber
cumplido con los Items propuestos
ITEMS RESPONSABLE DE LA INDUCCION

1. Presentacion General de la Empresa (recorrido
por las instalaciones, presentacion del personal)

2. Dar a conocer los servicios ofrecidos por la
organizacion

3. Inducciéon especifica con el Supervisor de
RRHH (Procesos, Procedimiento, Funciones de su
cargo)

4. Induccion al Sistema de Gestion de Calidad con
el Coordinador de SGC (Poliica de Calidad,
Objetivos de Calidad, ISO 9001:2015 SGC,
beneficios de mejora continua)

OBSERVACIONES

Firma Gerente General Firma del Supervisor de RRHH

Firma del colaborador
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Plan de capacitaciones

Objetivo General Concientizar la importancia del SGC y la mejora continua

Objetivo Especifico Reflejar en cada colaborador la calidad y el mejoramiento continuo
Indicador N capacitaciones ejecutadas/ N° capacitaciones programadas
Meta Cumplimiento al 100% de lo programado mensualmente

Nombre de la Mes
capacitacion Feb |Ma |Ab |Ma | Jun |[Jul ([Ag| S (O | N | D

Observaciones
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VIII.  Operacién
8.1. Planificacion y control operacional

- La empresa ha desarrollado procesos necesarios para bridar un buen
servicio acorde a las necesidades del cliente.

- El sistema de Gestion de Calidad determina que se debe tener en cuenta:

- La determinacion para los servicios

- Lainformacién documentada, respecto a no conformidades.

- Cumplir con los objetivos de calidad, reforzando la Politica plasmada por
la empresa orientados al cumplimiento de las necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

8.2. Requisitos para los productos y servicio
La empresa comprende en conocer las necesidades y expectativas del
cliente, ya que es fundamental, para brindar un buen servicio. Para ello la
empresa aplicara una encuesta de satisfaccion para conocer las
precepciones del cliente. De esa forma asegurar el servicio de calidad
considerando:
- Requisitos legales y normativas para el correcto funcionamiento.

- Otros requisitos por la organizacién para el desarrollo de sus actividades.

8.3. Disefio y desarrollo de los servicios
La empresa Tours Angel Divino SAC, opta por las especificaciones dadas por los

clientes.
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
La empresa ha disefiado un procedimiento de gestion de compras, seleccién y

evaluacion de proveedores externos.
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8.5. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La empresa establece un procedimiento para conservar y resguardar cualquier tipo
de bien que sea propiedad del cliente y/o proveedores externos, que se requieren
para la realizacion del servicio. En caso de pérdida, dafio a la propiedad la empresa
deberd comunicar inmediatamente a quien haya brindado el bien

8.6. Liberacion de los productos y servicio
La liberacion de producto o servicio consiste en la aplicacion de las disposiciones
creadas para verificar que los productos y servicios cumplen los requisitos y

pueden ser entregados al cliente.

8.7. Control de las salidas no conformes

La empresa debe impedir que las salidas no conformes con los requisitos
identificados y controlados se utilicen de forma accidental.

La empresa tiene que tomar ciertas decisiones basadas en la naturaleza de la no
conformidad y se genera un efecto sobre la conformidad de los productos y los
servicios. Se tiene que aplicar a todos los productos y los servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante la provisiéon de los
Servicios.

La empresa debe tratar las salidas no conformes de las siguientes formas:
a) Correccion.

b) Separacion, contencién, devolucidn o suspension de productos.

c) Informacion del cliente.

d) Obtener la autorizacion para la aceptacion bajo concesion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
Terrones Campos Yeni
Vargas Inga Maria Especialista de SIG
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CORRECTIVAS

OBJETIVOS

Definir los controles necesarios para el tratamiento adecuado de las salidas no conformes

en los procesos realizados por Tours Angel Divino SAC.

Asegurar que el servicio que no sea conforme a los requisitos se identifique y controle para

prevenir la disconformidad del cliente.
ALCANCE
Este procedimiento es aplicable al proceso de ejecucion de servicios.

PROCEDIMIENTOS

La identificacidn de salidas no conformes
tiene que ver con el servicio brindado de parte
de laempresa. Por lo que, el servicio con no
conformidades puede seridentificado
Identificacién de la durante o después de la ejecucion de los Personal Tours Angel

no conformidad procesos. La identificacion de dicha no Divino
conformidad puede ser detectada por el
personal de laempresay por el cliente al
finalizar el servicio, esto debe ser
comunicado al Coordinador del SGC.

El responsable debera indicar la fuente de la

Registro de no no conformidad detectada. Ademas, debera
conformidad y registrarla en el formato “Registro de no Coordinador del SGC
acciones conformidades y de acciones correctivas”

Toda no conformidad debera ser comunicada
al Gerente General, de igual forma, las

Comunicacién por . i lantead |
acciones correctivas planteadas parala .
las no o, . . Coordinador del SGC
. solucién de las no conformidades. Asimismo,
conformidades

se deberd informar al cliente de las no
detectadas .
conformidades.
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De las acciones correctivas consideradas para

L el tratamiento de las no conformidades se
Seguimiento de no

. realizard la vigilancia de su implementacién Coordinador del SGC
conformidades

en el formato de “Seguimiento de Acciones
Correctivas”

Todas las acciones correctivas consideradas
para erradicar las no conformidades, deberd

Comunicacion de . L,
ser objeto de comunicacién al Gerente General

las acciones ., . Coordinador del SGC

para su aprobacion. De igual manera,

tomadas . i o :

el cliente tendra conocimiento de las acciones
tomadas.
Los servicios no conformes solo se usaran o
serdn liberados bajo las siguientes

Liberacion condiciones: Coordinador del SGC

a) Concesidn del cliente
b) Cuando el responsable lo autorice

Referencia Legal

Sistema de Gestion de Calidad- Norma 1SO 9001:2015

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
Terrones Campos Yeni
Vargas Inga Maria Especialista de SIG
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Correctiva externa) clientes
: Desempeiio | Revision por .
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SERVICIO
NOMBRE DEL
PROCESO
ETAPA DEL DURANTE( ) DESPUES( )
PROCESO

1. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Responsable
involucrado de la

NC

II. ANALISIS DE CAUSAS

Responsable (s)
designado (s

1. PLAN DE ACCION

3.1.Acciones correctivas
Ne° Acciones Responsables
Responsable (s)
designado (s)

Tiempo necesario para
la implementacion
(dias)

Fecha de inicio de la
implementacion
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Solicitud N°:

“Disefio de un sistema de gestion de
calidad para mejorar el servicio al cliente en la
empresa Tours Angel Divino S.A.C. Cajamarca,

Fecha de emision:

20217

corresponda.

Intruccién: Llenar correctamente con un aspa (X) en la casilla del tipo de solicitud que desea emitir seglin

Tipo de solicitud | [ Queja

Nombres y Apellidos:

] Reclamo C Sugerencia

representa:

Empresa/Entidad a la que

RUC:

N° DNI:

Direccion:

Teléfono y/o celular:

E-mail:

Nombre del servicio:

Firma del cliente
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IX.  Medicion del Desempefio
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades
Determina los métodos, andlisis y evaluacion para garantizar que los
resultados de los distintos procesos se lleven a cabo segun lo previsto, dando
seguimiento a la eficacia del SGC dentro de la organizacion.

9.1.2. Satisfaccion del cliente
La empresa para poder conocer la satisfaccion del cliente lo hace a partir de
la aplicacion de una encuesta, obteniendo un Feedback de lo desarrollado,

el cual va a permitir conocer sobre las oportunidades de mejora.

9.1.3. Analisisy evaluacion
Realiza el analisis y evaluacion de la eficacia del SGC mediante el control de
objetivos de calidad:
- Aumenta la satisfaccion el cliente
- Incrementar la cantidad de servicios con culminacion conforme.
- Mejorar los niveles de seguridad y salud e higiene.
Para la evaluacién comprende:
- Laconformidad del servicio
- Grado de satisfaccion
9.2. Auditoria Interna
La empresa planifica auditorias internas para conocer el cumplimiento de los

requisitos que la ley solicita cumplir.

La organizacidon tiene mapeado el cronograma de auditorias, con el propoésito de
hacer seguimiento al cumplimiento de la politica como fin de compromiso, de
igual forma evidenciar todas las actividades y gestiones que la empresa ha estado

realizando.
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9.3. Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades
La revision por la direccion representa un documento resumen de como ha
ido la implementacion (para el primer afo) o el seguimiento (en los

sucesivos afos) de 1SO 9001 en la empresa.

9.3.2. Entradasy salidas de la revision por la direccion
La empresa registra el ingreso de los documentos que se pasaran por una
revision por la alta direccion. Entre los documentos tenemos:
- Contexto de la organizacion.
- Gestidn de riegos y oportunidades
- Reporte sobre la satisfaccion del cliente
- Reporte de los resultados de las auditorias
- Gestion de recursos
- Reporte de cumplimiento de objetivos.

- Reporte de no conformidades, entre otras

X. Mejora
10.1. Generalidades
La empresa Tours Angel Divino ademéas de velar por los intereses de la
organizacion es consciente que debe atender y priorizar el cumplimiento las

necesidades del cliente.

10.2. Mejora continua
Comprende las entradas y salidas de cada revision en el apartado
(Entradas y salidas de la revision por la direccion) La alta direccion esta
comprometida en el cumplimiento para lograr la satisfaccion del cliente,

otorgandole un servicio de calidad.
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OBJETIVOS
Establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo de las auditorias internas.

Evaluar el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma
ISO 9001:2015

El procedimiento que se llevara a cabo para realizar las auditorias internas en la

organizacion, se muestra en la siguiente tabla:

El responsable debe organizar por lo menos una

Planificacién  |ve; al afio una auditoria completa del SGC. Sin | Coordinador
de auditorias  |embargo, cuando la eficacia y el desempefio del SGC
internas SGC se vean afectados pueden desarrollarse

auditorias internas adicionales.
Con la aprobacion del “Programa de Auditorias

Elaboracidn . )
Internas” se procede a elaborar el “Plan de .
del plan de S ” s . Coordinador
o, Auditoria Interna” especificando el objetivo,
auditoria . X | SGC
. alcance, auditados, auditores, los métodos,
interna. . }
puntos a auditar, fecha, horario y lugar.
La seleccion de auditores internos debera
registrarse en la “Lista de auditores internos”.
Los cuales deben cumplir con los siguientes
requisitos:
Serindependientes del proceso o dreaa
auditar.
- Debe tener minimo un afio de experiencia
Seleccion de enlaempresa. Coordinador
auditores - Haber recibido un curso de interpretacion SGC
internos de la norma ISO 9001:2015.

- Haber recibido y aprobado un curso de
formacidn de auditores internos de SGC.

- En caso de contratar auditores externos deben
tener los siguientes requisitos.

- Ser Auditor Lider en 1SO 9001:2015.

- Contar con experiencia al menos de 3

afios en auditorias en relacién a ISO

9001:2015.
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Difusién del 3 . X
El responsable debera comunicar a los auditores
Plan de , . " .
. y al responsable del area auditada El “Plan de Coordinador
Auditoria L,
Auditoria Interna
Interna

El desarrollo de las auditorias internas debe
desarrollarse segun lo planificado, en caso se
requiera una reprogramacion de fecha u hora de
la auditoria, los auditores deberan informar al
coordinador del SGC, justificando los motivos. Equipo auditor
- El equipo auditor antes de realizar la auditoria
debe asegurarse de llenar correctamente la
Lista

de verificacion.

Preparacion de
las auditorias

Referencia legal
Sistema de Gestion de calidad 1SO 9001:2015

Se adjunta formatos relacionado al presente procedimiento.
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. e FECHA DE
Sl tn ACTUALIZACION
N AREA/ ANO:20__
PROCESO Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
’ PROCESO 1
2 PROCESO 2
3 PROCESO 3
4 PROCESO 4
5 PROCESO 5
¢ PROCESO 6
7 PROCESO 7
8 PROCESO 8
9 PROCESO 9
Levenda
Prog do
P | Programa Coordinador SGC
E Ejecutado
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MANUAL

Fecha: Enero 2022

. e — ~ Fecha de
! > 1 8
Empresa TEMSAC PERU SRL actealizaciéa
Auditoria N° N° de Fechas
dias Programadas
Auditor Lider Cargo en la
organizacion
Auditores
internos
Observadores
Criterios
Dia
- ; Requisitos
H Audit Pr Responsable/Docume i0
o o ocesol . ntacion 5o 9001:3015
Coordinador SGC

Cddigo: SGC-M1
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Ne APELLIDOS Y NOMBRES DNI AREA

Coordinador del SGC Administrador
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LISTA DE VERIFICACION

AUDITOR

AUDITADO Y
PROCESO REQUISITOS DESCRIPCION DEL HALLAZGO EVIDENCIAS

C Conforme
NC | No Conforme
OM | Oportunidad de Mejora
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

1. DATOS DE LA AUDITORIA INTERNA
Auditoria Interna N°
Norma(s) de Referencia
Fecha de Auditoria
Lugar de Auditoria
Equipo Auditor -

3.1.Exclusiones Reportadas

¢ No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. Una No Conformidad es el incumplimiento de
un requisito de la Norma ISO 9001:2015, politica o documentos (procedimientos, instrucciones o
formatos) del Sistema de Gestion de Calidad, cuya repeticion pone en riesgo la efectividad del
Sistema y/o localidad del servicio suministrado.

e Observacion: Es una falla aislada o esporadica en el contenido o implementacion de los documentos
del SGC, o cualquier incumplimiento parcial de un requisito de la norma de referencia que no llega
a afectar directamente o de manera critica al Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Oportunidad de Mejora: Accion recomendada, que al ser implementada implica una mejora en el
Sistema de Gestion de Calidad.

Fortalezas Debilidades
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PROCESO 01
Auditado:
Informacion documentada:

Sobre los resultados:
Se revisaron los siguientes puntos:

Auditado:

Informacion documentada:
Sobre los resultados:

Se revisaron los siguientes puntos:
PROCESO 03

Auditado:

Informacion documentada:
Sobre los resultados:

Se revisaron los siguientes puntos:
PROCESO 04

Auditado:

Informacion documentada:

Sobre los resultados:
Se revisaron los siguientes puntos:
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9.1.No Conformidades:

Se hallaron XX No conformidades (NC) durante |a auditoria de la empresa Tours Angel Divino

Area/Proceso N°NC Doc. de Descripcion Auditado
referencia
SGC NC 01 Modelo de
acreditacion
Norma ISO
9001:2015
SGC NC 02 Modelo de
acreditacion
Norma ISO
9001:2015
9.2.0bservaciones y Oportunidades de Mejora
Las Observaciones (OBS) y Oportunidades de Mejora (OM) identificadas durante la Auditoria
Interna se detallan a continuacion:

Observaciones Oportunidades de Mejora
Ll -
Ll -
- -
Nombre Posicion Inicio Cierre

Elaborado por: Revisado y aprobado por:
Auditor Responsable Coordinador del SGC

Nota: Una vez impreso o copiado este documento, se convierte en copia no controlada,
PROHIBIDO reproducir sin autorizacion sin autorizacion del Coordinador del SGC.
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julin Agosto | Septiembre [ Octubre | Noviembre | Diciembre
Cronograma
L2334 (0| 2(3|4|0 (2|3 (4|01 (2|3(4|1|2|3|4(1|2(3|4[0(2(3(4[{0|2(3|4(01(2|3|4(1)2(3|4(01(2]|3|4(1]|2|3(4
Revision por la
direccion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
Terrones Campos Yeni
Vargas Inga Maria Especialista de SIG
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