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Resumen

Viajes Agentur S.A., fundada en 1951, ha consolidado un legado de excelencia en
la industria turistica, posicionandose como lider en consultoria, asesoria y administracion
de viajes. A través de alianzas estratégicas con redes globales como L'ALIANXA
TRAVEL NETWORK y GLOBAL STAR, la agencia ha extendido su presencia a mas de
90 paises, ofreciendo a sus clientes una cobertura global de alto nivel. Reconocida en
2023 con el Premio Club de Honores de Avianca, Viajes Agentur se destaca por su
compromiso con la satisfaccion del cliente, la calidad y la innovacion.

La estructura operativa de Viajes Agentur se apoya en una serie de procesos
clave, tanto misionales como de apoyo. Los procesos misionales, como la asesoria de
viajes, la gestion de reservas, y la atencién al cliente, son fundamentales para la creacién
de valor y la satisfaccion del cliente. Estos estan respaldados por procesos de apoyo
criticos, tales como la gestion de recursos humanos, financiera, de Tl, y de calidad, que
garantizan la eficiencia operativa y la continuidad del negocio.

En este contexto, la implementacion y certificacion en la norma ISO 9001:2015
cobra especial relevancia. Esta norma internacional de gestion de la calidad proporciona
un marco robusto para asegurar que los procesos de Viajes Agentur se alineen con las
mejores practicas de la industria, promoviendo una mejora continua y un enfoque
constante en la satisfaccion del cliente. La certificacion en 1ISO 9001:2015 no solo

fortaleceria la confianza de los clientes y socios estratégicos en la calidad de los servicios



ofrecidos, sino que también proporcionaria una ventaja competitiva en un mercado
globalizado y altamente competitivo.

Ademas, la certificacion 1ISO 9001:2015 permitiria a Viajes Agentur optimizar sus
procesos internos, reducir errores y costos operativos, y asegurar el cumplimiento de la
normativa legal vigente, lo cual es fundamental para mantener su reputacion y
sostenibilidad a largo plazo. También facilitaria la integracion de nuevos procesos y
tecnologias, manteniendo a la agencia a la vanguardia de las tendencias del sector
turistico.

En resumen, la adopcion de la norma ISO 9001:2015 es un paso estratégico para
Viajes Agentur S.A., que no solo reforzara su compromiso con la calidad y la excelencia,
sino que también contribuira a consolidar su posicion como una agencia de viajes de
referencia a nivel nacional e internacional.

Palabras Clave

Normas ISO 9001 2015, calidad, certificacion, turismo, mejora continua,

procesos, satisfaccion del cliente, competitividad, innovacion, alianzas estratégicas.
Marco Conceptual y Contextual

Norma ISO 9001 2015

Conceptos Introductorios

El desarrollo de este proyecto esta orientado a la estandarizacion de procesos
mediante la aplicacién y certificacion de la norma ISO 9001:2015 en Viajes Agentur

S.A., una agencia con mas de 70 afios de trayectoria en la industria turistica. La necesidad
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de implementar un sistema de gestion de la calidad surge en respuesta a un entorno
competitivo y en constante cambio, donde la satisfaccion del cliente, la eficiencia
operativa y el cumplimiento de las normativas legales son factores clave para el éxito.

La certificacion 1SO 9001:2015 no solo busca formalizar y optimizar los procesos
internos de la agencia, sino también fortalecer su posicion en el mercado global. Con
alianzas estratégicas que le otorgan presencia en mas de 90 paises, Viajes Agentur tiene
la responsabilidad de mantener estandares de calidad uniformes y elevados en todos sus
servicios, asegurando una experiencia de viaje excepcional para sus clientes.

Este proyecto se enmarca en un contexto de mejora continua, donde la innovacién
y la adaptacion al cambio son esenciales para mantenerse competitivo en la industria. La
estandarizacién de procesos mediante la norma ISO 9001:2015 permitird a Viajes
Agentur no solo mejorar la calidad de sus servicios, sino también aumentar la eficiencia
operativa, reducir costos, y cumplir con las expectativas de todas las partes interesadas,
incluidos clientes, proveedores y entidades regulatorias. En un mercado globalizado, la
certificacion en esta norma se convierte en un diferenciador clave que reafirma el
compromiso de la agencia con la excelencia y la satisfaccion del cliente.

Numeral 4: Contexto
Resefia Historica

Viajes Agentur S.A., fundada el 20 de julio de 1951, ha construido un legado de

excelencia en la consultoria, asesoria y administracion de viajes durante mas de siete

décadas. Desde sus inicios, el compromiso es ofrecer a los clientes una experiencia de
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viaje impecable, adaptdndonos constantemente a los cambios y necesidades del sector. A
lo largo de estos afios, ha crecido y evolucionado, estableciéndose como una agencia lider
en la industria turistica, con una reputacion basada en la confianza, la calidad y la
innovacion.

En la actualidad, cuenta con solidas alianzas estratégicas que la posicionan como
un referente global. son socios de L'ALIANXA TRAVEL NETWORK 'y GLOBAL
STAR, dos de las redes de viajes mas importantes del mundo. Estas asociaciones le
otorgan una presencia en mas de 90 paises y le brindan acceso a mas de 3.000 oficinas
alrededor del globo. Gracias a esta extensa red internacional, podemos ofrecer a nuestros
clientes una cobertura global de alto nivel, garantizando no solo la planificacion y
ejecucidn de viajes sin contratiempos, sino también un servicio personalizado y de
calidad en cualquier destino que elijan. Su capacidad para adaptarse a diferentes
mercados y culturas le ha permitido mantener competitividad en un entorno globalizado,
ofreciendo un enfoque local y cercano a cada uno de los clientes.

El éxito continuo de Viajes Agentur S.A. ha sido reconocido tanto a nivel
nacional como internacional. En el afio 2023, recibio con orgullo el Premio Club de
Honores de Avianca, un galardén que la distingue como una de las mejores agencias de
viajes en Colombia. Este prestigioso reconocimiento es testimonio de la dedicacion a la
excelencia, reflejada en la calidad de los servicios y en la satisfaccion de los clientes, que

siempre ha sido prioridad. Este logro también destaca el compromiso con el desarrollo y
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la innovacidn en la industria de viajes, consolidandose como un actor clave en el
mercado.

En Viajes Agentur S.A., se cree que cada viaje es una oportunidad Unica para
crear recuerdos inolvidables, y es por eso que se dedica a hacer que cada etapa del
proceso sea lo mas fluida, segura y placentera posible. Ya sea un viaje de negocios, una
aventura exotica o unas vacaciones familiares, su mision es superar las expectativas de
los clientes a través de un servicio personalizado, confiable y respaldado por su amplia
experiencia y recursos internacionales. Es un oOrgullo seguir siendo una agencia de
referencia, brindando soluciones de viaje que hacen la diferencia.

Mision

Nuestra mision es ofrecer soluciones de viaje personalizadas, confiables y de alta
calidad, garantizando a nuestros clientes una experiencia excepcional desde la
planificacién hasta la realizacion de sus viajes.

Vision

Ser reconocidos para el 2027 como la agencia de viajes lider en Colombia y un
referente nacional en la industria turistica, distinguiéndonos por nuestra innovacion,
excelencia en el servicio y capacidad para ofrecer una cobertura nacional e internacional
de primer nivel. Aspiramos a consolidar nuestro legado de mas de setenta afios,
manteniendo el compromiso con la satisfaccion de nuestros clientes y evolucionando
continuamente para adaptarnos a los desafios del futuro en un mundo cada vez mas

conectado y competitivo.
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Contexto de la Organizacion
Matriz DOFA (Numeral 4.1)

Figura 1

Imagen de la matriz DOFA aplicado a la agencia de viajes Agentur

MATRIZ DOFA

DEBILIDADES AMENAZAS

LPROCESTS OPERATIVOS INEFICIENTES

ICESO DE RESERVAS, GESTION DE IMINERARIOS,
2. FALTA DE DIVERSIFICACION EN PRODUCTOS ¥ SERVICIOS:

DEPEMDENCIA EXCESIVA EN UN TIPO ESPECEFICO DE PRODUCTO O SERVICIO.
3. CAPACIDAD LIMITADA DE IRNOVACION

DEICULTAD PARR ADOPTAR NUEVAS TECHOLOGIAS, TENDENCINS DE MERCADO
O PRACTICAS INNOVADORAS DERIDO A LA RESISTENCIA AL CAMBIO ¥ FALTA DE
RECURSOS.

4. COMUNCACION ¥ COORDIMACION INTERNA DEFICIENTE

PROGLEMAS EN LA COMUNICACION ENTRE DEPARTAMENTOS.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

L LARGA TRAYECTORM ¥ EXPERIENCI L CRECIMIENTO EM £ TURISMO LOCAL A MIVEL IMTERNACIONAL
LA RGENCIA CUENTA CON MAS DE SETENTA AIOS DE EXPERIENCIA EN EL APROVECHAR QUE EL DOLME ESTR INCREMENTANDO SU VALOR PRRA NTRAER
SECTOR DE VIAJES. TURISTAS ESTRADUNIDENSES.

2 RED GLOBAL DE ALINZAS 2 INCORPORACION DE PRODUCTOS LOCALES EW LA OFERTA TURISTIGE
SOCIOS COM L'ALINXA TRAVEL NETWORK Y SLOBAL STAR, LO QUE
PROPORCIONA ACCESO A UNA RED GLOSAL DE MAS DE 3.000 OFICINAS EN MAS

INTERNAS ! EXTERNAS

Nota. Elaboracién Propia

Viajes Agentur esta en una posicién sélida gracias a sus fortalezas, especialmente
su larga trayectoria de més de 70 afios en el sector y su red global de alianzas
estratégicas. Esto le proporciona un alto grado de credibilidad y le permite ofrecer
servicios en mas de 90 paises (ver Figura 1). Sin embargo, la agencia enfrenta retos

importantes a nivel interno, como la ineficiencia operativa y la falta de diversificacion en
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productos y servicios, lo que podria limitar su competitividad en un mercado tan
dinamico.

Anélisis de Macroentorno PESTEL

Figura 2

Imagen del andlisis del macroproceso de viajes Agentur

PESTEL

Analisis del macroentorno

P Tecnologicos

Nota. Elaboracién Propia
Como se puede visualizar en la figura 2, el macroentorno de viajes Agentur esta
influenciado por una variedad de factores externos que pueden impactar

significativamente las operaciones y estrategias. Por lo cual se debe estar atento a las
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cambios politicos y econdmicos, adaptarse a las preferencias sociales y tecnolégicas
emergentes, y cumplir con las normas legales y ambientales para mantenerse competitiva
y sostenible. Es muy importante mantener monitoreados estos factores y adaptarse
proactivamente para aprovechar cualquier oportunidad y mitigar los riesgos asociados
con el entorno.

Partes Interesadas Externas
Clientes

Los viajeros, tanto corporativos como vacacionales, son el nicleo del negocio.
Tienen un interés directo en recibir un servicio de alta calidad, personalizado y con valor
agregado, ademas de una experiencia satisfactoria en cada uno de sus viajes.

Los clientes son la razon por la cual la empresa existe. Su satisfaccion es la clave
del éxito y la sostenibilidad de cualquier negocio, pero especialmente en la industria de
viajes, donde la experiencia y el servicio son cruciales. Viajes Agentur S.A. se posiciona
como una empresa que personaliza sus servicios segun las necesidades del cliente,
asegurando que cada viaje sea una experiencia unica y placentera. Por eso, la orientacion
al cliente es el valor mas importante y se coloca en primer lugar: sin clientes satisfechos,
la empresa no puede ser sostenible en el tiempo.

Proveedores de Servicios Turisticos

Compafiias aéreas (como Avianca, Latam, Clic, Jetsmart), hoteles, operadores

turisticos, transportistas y otras empresas de la industria del turismo son proveedores

esenciales. Estan interesados en mantener relaciones comerciales a largo plazo.
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En segundo lugar, se elige a los proveedores de servicios ya que sin ellos seria
imposible tener un portafolio de servicios que ofrecer a los clientes.
Gobierno y Reguladores

Los organismos gubernamentales y las entidades reguladoras del turismo estan
interesados en que la agencia cumpla con las normativas legales y fiscales del pais,
ademas de promover el turismo de manera ética, sostenible y responsable.

En tercer lugar, se ubica al gobierno porque las agencias de viajes deben cumplir
con una variedad de regulaciones y normativas locales e internacionales. Esto incluye
licencias, impuestos, normas de seguridad y proteccion del consumidor. Las entidades
gubernamentales y reguladoras aseguran que la empresa opere dentro del marco legal,
evitando sanciones o problemas legales que podrian afectar la operacion y la reputacion
de la empresa.

Entidades Financieras y Bancos

Estas instituciones tienen un interés en la estabilidad financiera de la agencia,
especialmente si existe algun tipo de crédito, préstamos o relaciones financieras activas.

Las entidades financieras son elegidas en el cuarto lugar debido a que
proporcionan los recursos financieros necesarios para que la empresa opere y crezca. Esto
incluye lineas de crédito, préstamos y otros instrumentos financieros que permiten a la
empresa gestionar su liquidez, financiar expansiones o inversiones y superar dificultades

econdmicas.



17

Sociedad y Comunidad Local

La comunidad en la que opera la agencia, especialmente si participa en
actividades de responsabilidad social, tiene un interés en como la empresa impacta la
economia local, el medio ambiente y el bienestar social.

En quinto lugar, la sociedad y comunidad porque son quienes impactan en la
reputacion, operacion y sostenibilidad de la agencia.
Partes Interesadas, Necesidades y Expectativas (Numeral 4.2)
Tabla 1

Tabla de las partes interesadas con sus necesidades y expectativas

Partes interesadas Necesidades Expectativas
Clientes (Turistas y Servicios de calidad, Seguridad, informacién
empresas) experiencias memorables, clara, soporte y asesoria

precios accesibles. continua.
Proveedores (Hoteles, - Volumen de reservas - Pagos puntuales
aerolineas, etc.) - Relaciones duraderas - Colaboracion eficiente

- Promocién conjunta

Gobiernos locales Promocion del destino, Contribucién econdémica,
cumplimiento regulatorio turismo sostenible

Empleados Estabilidad laboral, Buen ambiente de trabajo,
desarrollo profesional reconocimiento,

oportunidades de

crecimiento
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Comunidades locales

Beneficios econémicos,

proteccién cultural

Respetar tradiciones,

turismo sostenible

Inversionistas

Rentabilidad, crecimiento

de la empresa.

Transparencia financiera,

gestion eficiente.

Organizaciones ambientales

Proteccion del medio

ambiente

Practicas de turismo
sostenible, reduccion de

huella ecolégica

Tabla 2

Alcance
Actividades Productos o servicios Mercado o aplicacién Referencias
principales involucradas

Prestacion de

servicios de

Viajes corporativos y

vacacionales

En territorio nacional e

internacional

NTCISO 9001

2015

Disefio y

prestacion de

Servicios y viajes a la

medida.

A nivel nacional e

internacional

NTCISO 9001

2015

Produccién y

comercializacion

De tiquetes aéreos,
manejo de grupos,
traslados, alquiler de
vehiculos y asistencias

médicas.

A nivel nacional e

internacional

NTCISO 9001

2015




Mapa de Procesos (Numeral 4.4)

Imagen 3

Imagen del mapa de procesos de la agencia de viajes Agentur
Mapa de Procesos

1. Planeacion .
estratégica 2. Calidad

Procesos de Direccion

Procesos Misionales

2. Gestion o 2 »
1. Recursos i 3. Gestionde 4. Gestionde v
humanos contablev tecnologiasdela comprasy -Gestion legaly
informadon proveedores normativo

Procesos de Apoyo

e
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Nota. Elaboracién Propia
El mapa de procesos ilustrado en la Figura 3, permite entender la distribucién y
relacion entre los procesos directivos, misionales y de apoyo dentro de la agencia de

viajes Agentur.

19



Numeral 5: Liderazgo

Estructura Organizacional de la Empresa

Imagen 4

Imagen del organigrama de la agencia viajes Agentur

20

ORGANIGRAMA

Junta General de
Accionistas

Gerente General

CEO

Gerencia comercial

Asesores Comerciales

Gerencia Administrativa

Gestion Humana

Mantenimiento

Sistemas de informacion

Gerencia financiera

Contabilidad

Tesoreria

Cartera

Nota. Elaboracion Propia

Nombre del Lider SGC

Cristina Londofio Osorio quien se desempefia como Gerente General
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Politica de Calidad (Numeral 5.2)

En Viajes Agentur, nos comprometemos a ofrecer servicios turisticos de alta
calidad que cumplan con la normativa legal vigente y satisfagan las necesidades y
expectativas de nuestros clientes y partes interesadas. Nuestra politica se basa en la
mejora continua, manteniendo estandares de excelencia en cada aspecto de nuestros
servicios. Valoramos y desarrollamos nuestro talento humano, promoviendo su
crecimiento y capacitacion constante. Asimismo, fomentamos un turismo seguro,
confiable y responsable, trabajando en estrecha colaboracion con socios estratégicos para

garantizar experiencias de viaje excepcionales.



Matriz de Riesgos (Numeral 6.1)

Tabla 3

Tabla de riesgos y acciones de control

Numeral 6: Planificacion

22

. o Nivel de Accion para
Riesgo Probabilidad Impacto X ... . Responsable
Riesgo mitigar
Desarrollar
Error en la
e programas de
digitacion del .
- conciencia Talento
nombre de Critico Alto . .
. situacional humano
pasajero en la .
para reducir el
reserva
error humano
Implementar
una hoja de
Error al tomar verificacion o
una fecha check list para
. - . Talento
diferente a la Critico Alto garantizar que
- . humano
indicada por el se confirmé
cliente los datos
suministrados
por el cliente

NIVEL DE RIESGO

Gravedad/Impacto

Valoracién COLOR

Se pueden corregir con facilidad y no dafian la

pu . 8l " .y Aceptable

imagen de la agencia
Se pueden corregir con facilidad y es posible
impactar negativamente a un pequefio nimero Tolerable
de personas
Genera dafo en la imagen de la agencia
& & ¥ Alto

puede generar perdidas econdmicas
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Dafan la imagen de la agencia y su trayectoria
y genera un grave impacto negativo a un
numero importante de personas aumentando
los costos de no calidad

Nota. Elaboracién Propia

Extremo

Objetivos de Calidad (Numeral 6.2)

Garantizar el cumplimiento del 100% de las normativas legales vigentes
aplicables a los servicios turisticos ofrecidos, a través de auditorias trimestrales y
revisiones de cumplimiento que logren mantener el nivel de conformidad de los clientes a
diciembre de 2024.

Asegurar que el 90% del personal se capacite a diciembre de 2024 en temas de
calidad, atencion al cliente y turismo responsable, con el fin de mejorar sus competencias
y desempefio de atencion al cliente con una recurrencia anual.

Incrementar en un 20% la eficiencia operativa de los procesos turisticos a través
de nuevas herramientas tecnoldgicas que permitan disminuir los tiempos de respuesta al

cliente para el segundo trimestre de 2025.



Matriz de Comunicaciones (Numeral 7.4)

Tabla 4

Matriz de comunicaciones

Numeral 7: Apoyo
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os internos

Clientes Asesor Detallesde la | Inmediatamen | Confirma que | Confirmar En Confirmaci6
comerci reserva te después de el cliente estd | reservaconel | persona, n verbal,
al la reserva de acuerdo cliente por Confirmaci6
con los WhatsAp | nde que
detalles de la po comprendi6
reserva Correo la
electrénic | informacién
o y por
Confirmacié
n de lectura
del correo.
Proveedor | Gerente | Resultados Cada afio Dar a conocer | Mejorar el Porcorreo | Encuestas
es evaluacién de los resultados | servicio electrénico | de
desempefio para tomar prestado satisfaccion
acciones de alos
mejora o clientes
correctivas si
es necesario
Empleados | Recursos | Politicasy Mensual Asegurar que | Actualizacione | Porcorreo | Encuestasde
humanos | procedimient los empleados | s de politicas, | electronico | comprensién,
0s conozcan y cambios en Revisiones
) L periddicas de
sigan l(?s . procedimient Tl
procedimient | os.




25

Numeral 8: Operacién

Formato de Evaluacion de Proveedores

FORMATO DE EVALUACION DE PROVEEDORES

Nombre del proveedor: Eurcpa Mundo

Senvicio proporcionado: Circuitos en Europa y Medio Oriente
Fecha de evaluacion: 10-sep-24

Evaluador: Luis Fernando Mesa

Periodo evaluado: Tercer Trimestre 2024

Infarmacidn General del Proveedor

Razan Social: Eurcpa Mundo

Contacto principal: Emilio Echeverry

Tel&fono: 315-310-0254

Correo electronico: reservas2i@aercpamundo.com
Ubicacion: Bogota

Criterios de Evaluacion

Criterio Ponderacion (3) | Calificacion (1-10)| Ponderado
Calidad del servicio 25% ) 2.3
Cumplimiento de tiempos y plazos 20% ) 1,8
Disponibilidad y flexibilidad 15% g 1.4
Relacion costo-beneficio 15% O 1.4
Atencion y soporte al cliente 10%% O 0.9
Cumplimiento de requisitos legales 10%% 10 1,0
Capacidad de respuesta ante 5% 7 0,4
Total Ponderado 1003 8.1

Observaciones: Se han tenido 4 incidencias durante el tercer trimestre y el tiempo de
respuesta ha sido muy lento.

Proveedor aprobado: x Si O Mo

Recomendaciones para la mejora: Se recomineda mejorar los tiempos de
respuesta para el siguiente pericdo

(51 aplica, sugerir areas de mejora para el proveedor.)

Proxima evaluacion programada para 10-dic-24

Acciones correctivas a implementar: Capacitar a la persona encargada del telefono
24 horas para que este en capacidad de dar
respuesta oportuna

(Si aplica, detallar acciones a tomar por parte del proveedor o de la agencia.)
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FORMATO DE EVALUACION DE PROVEEDORES

Mombre del proveedor: CIC Colombia

servicio proporcionado: Circuitos en America y Caribe
Fecha de evaluacion: 10-sep-24

Evaluador: Luis Fernando Mesa

Periodo evaluado: Tercer Trimestre 2024

Informacidn General del Proveedor

Razon Social: CICS.A

Contacto principal: Alejandra Rojas

Teléfono: 320-68B-7265

Correo electronico: gerencia@ciccolombia.com
Ubicacion: Medellin

Criterios de Evaluacion

Criterio Ponderacion (%) |Calificacion (1-10)| Ponderado
Calidad del semvicio 25% 10 2.5
Cumplimiento de tiempos y plazos 20% 10 2,0
Disponibilidad y flexibilidad 15% 9 14
Relacign costo-beneficio 15% 10 15
Atencion y soparte al cliente 109 10 10
Cumplimiento de requisitos legales 10% 10 10
Capacidad de respuesta ante 5% 10 0.5

Total Ponderado 1003 9.9
Observaciones:

Proveedor aprobado: x Si [1 Mo

Recomendaciones para la mejora: e recomineda ser mas flexibles con cambios
en casos especiales.

(Si aplica, sugerir areas de mejora para el proveedor.)

Froxima evaluacion programada para 10-dic-24
Acciones correctivas a implementar:

(%1 aplica, detallar acciones a tomar por parte del proveedor o de la agencia.l
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Cédigo: PRO1
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION | Versién: 1
DE RESERVAS Fecha: 12-09-2024
Pagina1de 4

Documentacién del Procedimiento Parea la Gestidn de Reservas (Numeral 8)
Objetivo

Garantizar la gestion eficiente, correcta y oportuna de las reservas de viaje, desde
la recepcidn de la solicitud hasta la entrega de los boletos, asegurando la satisfaccion del
cliente mediante la verificacion de la informacion suministrada y digitada en el sistema
de gestion de reservas para evitar errores que dafian la imagen de la compafiia y que

generan pérdidas econdmicas.

Alcance

Este procedimiento aplica para la empresa Viajes Agentur en la ciudad de
Manizales y a todas las actividades relacionadas con la gestion de reservas realizadas en
la agencia, abarcando desde la recepcion de solicitudes de los clientes a través de
diversos canales (en linea, teléfono o presencial), hasta la emision y entrega de boletos y
documentos de viaje. Incluye la verificacion de disponibilidad con proveedores, la
confirmacion de reservas, la emision de boletos, la entrega de documentos en formato
fisico o digital y el seguimiento post-venta para garantizar que los clientes reciban los
servicios reservados conforme a los terminos establecidos. Este procedimiento es

aplicable a todos los empleados involucrados en la gestion de reservas y emision de
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boletos, asi como a los proveedores de servicios de transporte, alojamiento y otros
servicios relacionados con los viajes.
Definiciones

Boleto de Viaje: Documento fisico o digital que confirma la reservay pago de un
servicio de transporte (aéreo, terrestre 0 maritimo), y que contiene informacion detallada
sobre el viaje como fechas, horarios y condiciones.

Emision de Boletos: Proceso de generacion y entrega del documento que
confirma la compray reserva del servicio de transporte o alojamiento, de acuerdo con los
términos pactados entre el cliente y la agencia.

Seguimiento Post-venta: Actividad realizada por la agencia de viajes para
verificar que el cliente ha recibido los servicios adquiridos de acuerdo con las
condiciones pactadas, y para atender cualquier necesidad o problema que surja después
de la compra.

Condiciones Generales

Tarifas no reembolsables, no permiten cambio de nombre, permiten cambios 24

horas antes de la salida pagando penalidad y diferencia, después de la salida no permite

cambios.
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Procedimiento

Tabla5

Descripcion del procedimiento para la gestion de reservas.

DOCUMENT
ACTIVIDAD R(E:'SI'(I:\F/QII[F)),(A:\E)ON PISILTA RESPONSABL | O/
E REGISTRO
Recepcion de solicitudes de
L - ) : Formato de
Recepcion de viaje a través de diversos Asesor -
-~ . p . solicitud de
Solicitudes canales (en linea, teléfono, en Comercial
reserva
persona).
Comprobacion de Sistemna
Verificacion de | disponibilidad de vuelos, Asesor L
. oy er - . distribucion
Disponibilidad hoteles y otros servicios Comercial GDS
necesarios.
Se elabora un itinerario
Propuesta de preliminar que incluye las A Sistema
o i . . . ) sesor S
itinerario al opciones disponibles segin la Comercial distribucion
cliente solicitud del cliente, tarifas y GDS
condiciones.
Se genera una cotizacién
., formal con las condiciones, Formato
Cotizaciony Asesor L
. . costos y plazos de pago, que se . elaboracion
envio al cliente Comercial

envia al cliente para su revisién
y aprobacion.

cotizaciones

El cliente confirma su interés

Confirmacién en realizar la reserva de Cliente Correo
del cliente acuerdo con las opciones electrénico
presentadas en la cotizacion.
Se registran los datos del .
Ingreso de datos > re9 L . Sistema
. cliente y del servicio solicitado | Asesor ST
en el sistema de . distribucion
(vuelos, hotel, etc.) en el Comercial
reservas . . GDS
sistema de gestion de reservas.
e Se verifica que el cliente cuente .
Verificacion de q - . Lista de
con la documentacion necesaria | Asesor N
documentos del . . verificacion de
X (pasaporte, visas, seguros, etc.) | Comercial
cliente . documentos
para la reservay el viaje.
Reserva Se bloguea temporalmente la Asesor Sistema
provisional en el | reserva para evitar que otra . distribucion
. Comercial
sistema persona ocupe los cupos GDS
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disponibles mientras se
gestiona el pago.

Se informa al cliente sobre las
opciones de pago (anticipo o

Solicitud de . Asesor Factura
pago completo) y se gestiona el .
9 | pago total - Comercial proforma
cobro mediante las plataformas
disponibles.
Confirmacion de la .
. . . - o Sistema
Confirmacién de | disponibilidad y términos con Asesor R
. . . distribucion
10 | Reservas proveedores y confirmacion Comercial GDS
con el cliente.
. Generacion y emisién de Sistema
Emision de Asesor R
boletos y otros documentos de . distribucion
11 | Boletos - Comercial
viaje. GDS
Entrega de boleto_s_y _ Formato
Entrega de documentos de viaje al cliente, | Asesor .
- . mision de
12 | Documentos ya sea en formato fisico o Comercial
s boletos
digital.
Se gestionan solicitudes de
Gestion de modificacion o cancelacion de Asesor Sistema
13 | cambiosy la reserva, aplicando las . distribucion
; b o Comercial
cancelaciones politicas de penalizacion y GDS
reembolso de los proveedores.
Seguimiento de | Se verifica en el sistema de .
S , Sistema
la reserva hasta | colas del GDS si se tiene algun | Asesor R
14 . . i ) . distribucién
que cliente cambio de itinerario en la comercial GDS
finalice viaje reserva
Después del viaje, se contacta
Post-servicio: al cliente para recibir
Evaluaciény retroalimentacion sobre el Asesor Formulario de
15 | retroalimentaci6 | servicio y la experiencia Comercial satisfaccion

n

general.




Diagrama de Flujo
Figura 5

Diagrama de flujo del proceso evaluado

Recepcitn de verificacidn de
solicitud de reserva disponibilidad

Post-sarvicio: Saguimiento de la no

Evaluacién y reserva hasta que P
retroalimentacidn cliente finalice viaje

Propuesta de
itinerario al clisnte

Reserva provisional
en el sistema

Solicitud de pago
total

Cotizacidn y envio
al clienta

Entrega de
Documentos

Ingreso de datos en
el sistema de
resarva

Confirmacién de
Resarvas

Emisidn de Boletos
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Nota. Elaboracién Propia
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RELACION DE CAMBIOS
Fecha | Version | Descripcion | Elaborado por | Revisado por | Aprobado por
13-09- |01 Creacion de | Luis Fernando | Cristina Carlos Montoya
2024 documento Mesa Londoio

ELABORADO POR: Luis
Fernando Mesa

REVISADO POR: Cristina

Londofo

APROBADO POR: Carlos
Montoya

FECHA: 13-09-2024

FECHA: 14-09-2024

FECHA: 15-09-2024

Salidas no Conformes SNC (Numeral 8.7)

Tabla 6

Matriz de salidas no conformes

Salida no conforme en la adaptacion de los servicios a las necesidades del cliente

servicio
diseflado no
cumple con las
especificaciones
0 expectativas
del cliente, como
un paquete
turistico que no
cubre los
destinos
solicitados o no
incluye
actividades clave

que sus
expectativas no
se cumplieron, lo
que puede
resultar en la
pérdida de
confianza y
posibles
reclamaciones.

adecuada
recopilacion de
requisitos y
comunicacion
interna entre los
responsables de
disefio y ventas.

ID Descripcion Impacto Causa raiz Accién
correctiva
SNCO01 | El producto o El cliente percibe | Falta de una Implementar

una mejora en
los
procedimientos
de recoleccién
de requisitos,
asegurando que
se realicen
reuniones de
revision con el
cliente y que la
documentacién
de los requisitos
sea precisay
detallada.
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que el cliente
habia pedido.

Salida no conforme en la validacion de los

itinerarios de viaje p

ersonalizados

SNC 02

Tras desarrollar
un paquete de
viaje
personalizado
para un cliente,
los itinerarios no
son validados
correctamente
con los
proveedores
(aerolineas,
hoteles,
transportes), lo
que genera
discrepancias en
las fechas o
servicios.

El cliente recibe
informacion
errénea sobre
las fechas de
vuelos o
reservas de
hotel, lo que
afecta
gravemente su
experiencia.

Falta de un
procedimiento
adecuado de
revision y
verificacion final de
itinerarios antes de
presentarlos al
cliente.

Establecer un
proceso de
revision
exhaustivo en el
que tanto los
proveedores
como el equipo
interno de la
agencia
confirmen cada
itinerario y
servicio antes de
la entrega final
al cliente.
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Numeral 9: Evaluacion del Desempefio

Indicador de Cumplimiento de Requisitos del Cliente (Numeral 9.1)

Tabla 7

Ficha técnica de indicadores

Ficha técnica de indicadores

Objetivo: Garantizar que los productos y servicios disefiados cumplan con

los requisitos y expectativas del cliente desde el inicio.

Fuente de informacion:
Encuestas de satisfaccién del
cliente, 6rdenes de trabajo,
documentos de disefio y

especificaciones iniciales.

Nombre del indicador: Cumplimiento de Requisitos del Cliente (%).

Frecuencia toma de datos:

Mensual

Procedimiento de célculo:
(Numero de productos y servicios que cumplen con los requisitos/Numero

total de productos y servicios disefiados) x 100

Frecuencia de analisis: Mensual

Unidad: Porcentaje Sentido: Ascendente

Valor de Valor de
potencialidad: actualidad: A
295% determinar
tras la
primera

medicién.

Responsable del analisis: director de calidad

Responsable de la
toma de datos: Coordinador de

Disefio de Productos.
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Indicador de Tasa de No Conformidades en Productos Disefiados

Tabla 8

Ficha técnica de indicadores

Ficha técnica de indicadores

Objetivo: Identificar y reducir las no conformidades en los

productos disefiados para asegurar la calidad final.

Fuente de informacion: Informes de
auditoria, registros de no conformidades,

resultados de inspecciones.

Nombre del indicador: Tasa de No Conformidades en Productos

Disefiados

Frecuencia toma de datos: Mensual

Procedimiento de calculo:
(Numero de productos disefiados con no conformidades/Numero

total de productos disefiados) x100

Frecuencia de andlisis: Mensual

Unidad: Porcentaje Sentido: descendente

(%)

Valor de Valor de
potencialidad: < actualidad: A
2%. determinar tras la

primera medicién.

Responsable del analisis: Responsable de Calidad

Responsable de la toma de datos: Auditor

de Calidad Interno




Plan de Auditorias Internas (Numeral 9.2)

Figura 6

Plan de auditorias internas al sistema de gestion

Objetivo:

Alcance:

Criterios:

Auditor Lider

Equipo Auditor

PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS AL SISTEMA DE

GESTION

PRO1/ Versin 1 Vigente desde 12-09-2024 / Pagina 1 de 1

Verificar la conformidad y eficacia del Sistema de Gestion para asegurar que la Empresa Viajes
Agentur cumple los requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables en el alcance del
sistema de gestion

Se registra la ciudad de Pereira

Norma ISO 9001:2015, Requisitos Legales, Partes Interesadas y Requisitos de la Agencia

Luis Fernando Mesa

Carlos Giraldo

Reunion de apertura (14-09-2024, 11:00, Oficina de reservas)
Reunion de Cierre (14-09-2024, 18:00, Oficina de reservas)

Lugar

Proceso /Subproceso o
Actividad

Requisito

Auditado(s)

Auditor (es)

Oficina reservas

Recepcion de
Solicitudes

44,6.1,63;7.14;7186;
75;81;82;85;86;
87,9.1;10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Oficina reservas

Verificacion de
Disponibilidad

44,6.1,6.3,7.14,7186;
75;81;82;85;86;
8.7;9.1; 10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Oficina reservas

Confirmacion de
Reservas

44,61,63,7.14,7186;
75;81;82;85;86;
8.7,9.1; 10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Oficina reservas

Procedimiento para la
gestion de reservas

44,6.1,6.3;7.14;7186;
75;81;82;85;86;
8.7;9.1; 10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Oficina reservas

Emision de Boletos

44,6.1,6.3;7.14,7186;
75;81;82;85;86;
8.7;9.1; 10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Oficina reservas

Entrega de Documentos

44,61,63;7.14;7186;
75;81;82;85;886;
8.7,9.1;10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Oficina reservas

Seguimiento Post-venta

44,6.1,6.3;7.14;7186;
75;81;82;85;86;
8.7;9.1; 10

Humberto Rojas

Carlos Giraldo

Fecha Hora
14-sep-24 | 12:00 PM
14-sep-24 | 1:00 PM
14-sep-24 | 2:00 PM
14-sep-24 | 3:00 PM
14-sep-24 | 4:00 PM
14-sep-24 | 5:00 PM
14-sep-24 | 6:00 PM

Observaciones:

1. La alta direccion se compromete en asignar los recursos necesarios para el desarrollo de la auditoria.
2. Cualquier modificacion a este plan de auditoria sera tenido en cuenta hasta la reunion de apertura,

previa autorizacion por parte de la alta direccion.
3.Pueden auditarse otras personas no listadas en el Plan de Auditoria, pero con responsabilidades en los

procesos.

Recuerda que los requisitos ISO 9001:2015 citados, pueden incluir varios, por ejemplo: 10.1, 102y 10.3
para 10. 4. Las Auditorias se realizaran virtualmente y se daran las indicaciones a seguir y metodologia
para la entrega de evidencias.

Elabora Auditor Lider Luis Femando Mesa 12-09-2024 14:00):

Aprueba Representante de la Direccion

(Firma y Fecha):

Cristrina Londofio 12-09-2024 14:00
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Numeral 10: Mejora
No conformidad y Acciones Correctivas (Numeral 10.2)
Figura7

Plan de auditorias internas al sistema de gestion

| REGISTRO DE ACCIONES Codigo: R-047
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Version : 03
FECHA: | 14/09/2024 ] SUCURSAL: [ CABLE ] Nro. de solicitud: [_1 ]

CORRECTIVA
PREVENTIVA

TIPO DE ACCION
(Marque con una X):

IDENTIFICACION DE LA FUENTE DE LA NO CONFORMIDAD |

eI Caso ds AUdiToTas ds calidad mdicar sTnameral ds Ta worma 5 G =0
i de Gestion indicar el

Indicadores de gestion Resultado obtenido: Meta: 1

Auditorias internas Numeral de la norma [ 8.1 Meno[] ™Mayer []

Quejas reiterativas de los clientes.
Encuestas de satisfaccion
Otras Cual?

FUENTES
Margue con una

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

MARQUE CON UNA X: [0 rReaAL [x] POTENCIAL

Se detectd que las modificaciones realizadas durante el proceso de disefio no se documentan adecuadamente.
Esto ha generado confusion en la comunicacion con los proveedores y clientes, y un aumento en la tasa de
reprocesos.

REPORTADA POR: | Luis Fernando Mesa
ANALISIS DE CAUSAS
¢ Por qué los cambios en el proceso de disefio no se documentan adecuadamente?
Porque los colaboradores no tienen una hemramienta o formato estandar para registrar los cambios.
iPor qué no se dispone de una herramienta estandar para registrar los cambios?
Porque no se ha implementado un sistema formal de gestion de cambios dentro del proceso de disefio.
iPor qué no se ha implementado un sistema formal de gestion de cambios?
Porque no se ha considerado prioritario, ya que los cambios suelen comunicarse verbalmente entre los equipos.

PLAN DE ACCION
ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA
Desarrollar e implementar un sistema formal de gestion de cambios,
incluyendo un formato estandarizado para documentar cualquier
modificacion durante el proceso de disefio. Realizar capacitacion para
que todos los colaboradores utilicen esta herramienta.

Gerente de operaciones 14/10/2024

Desarrollo del formato de registro de cambios, sistema de
seguimiento, capacitacion al equipo.

Gerente de operaciones 14/10/2024
VERIFICACION DE LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS

SEGUIMIENTO FECHA

Se verificar la utilizacion del formato estandarizado con evidencias de aplicaciéon del formato,
registros documentados y firmados 14/11/2024

Se evidencia desarrollo de formato de registro de cambios, sistema de seguimiento y

capacitacion al equipo. 14/11/2024
CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD

14/11/2024 Luis Fernando Mesa Luis Mesa
FECHA NOMBRE DEL AUDITOR FIRMA
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Figura 8

Plan de auditorias internas al sistema de gestion

REGISTRO DE ACCIONES Codigo: R-047
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Version : 03
FECHA: | 14/09/2024 ] SUCURSAL:| CABLE ] Nro. de solicitud:

TIPO DE ACCION Xx|CORRECTIVA
(Marque con una X): | |[PREVENTIVA

IDENTIFICACION DE LA FUENTE DE LA NO CONFORMIDAD |

n el caso de itorias de calidad indicar el numeral de la norma aplicado. En
i de ion indicar el
Indicadores de gestion Resultado obtenido: Meta:
Auditorias internas Numeral de lanorma | 8.1 MenoD Mayor D

Quejas reiterativas de los clientes.
Encuestas de satisfaccion
Otras Cual?

FUENTES
(Marque con una X)

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

MARQUE CON UNA X: [0 reaL POTENCIAL

En la auditoria se detecté que no hay un proceso formal para verificar y validar los productos y servicios
disefiados antes de su entrega al cliente. Los paquetes de viaje se envian sin confirmacién de cumplimiento con
los requisitos iniciales acordados con el cliente.

REPORTADA POR: | Luis Fernando Mesa
ANALISIS DE CAUSAS
¢ Por qué los productos no se verifican formalmente antes de su entrega?
Porque no existe un proceso establecido o documentado para la revision final de los productos.
¢ Por qué no existe un proceso de revisién documentado?
Porque la organizacion ha priorizado la entrega rapida de los productos sobre los controles de calidad.
¢ Por qué se prioriza la rapidez sobre los controles de calidad?
Porque no se ha percibido la importancia de formalizar y estandarizar los controles, confiando en la experiencia
de los colaboradores sin procesos definidos.

PLAN DE ACCION

ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA

Desarrollar y documentar un procedimiento formal para la revision y

verificacion de los productos disefiados antes de su entrega al cliente,

alineado con los requisitos definidos en la fase inicial. Director de calidad 14/10/2024
VERIFICACION DE LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS
SEGUIMIENTO FECHA

Se evidencia que ya se tiene documentado un procedimiento para la verificacion de los los
productos disefiados asntes de la entrega al cliente

14/11/2024
CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD
14/11/2024 Luis Fernando Mesa Luis Mesa
FECHA NOMBRE DEL AUDITOR FIRMA
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Conclusiones

El cumplimiento con la norma ISO 9001:2015 y la demostracion de un enfoque
riguroso en la calidad permiten que viajes Agentur se posicione como una empresa
comprometida con los més altos estandares internacionales. Esto incrementa su
competitividad en el mercado turistico, diferenciandola de otras agencias que no cuentan
con un sistema formal de gestion de calidad.

La reputacién de ser una agencia que sigue las mejores practicas reconocidas
globalmente no solo atrae mas clientes, sino también alianzas estratégicas con otras
agencias e instituciones de turismo.

Este enfoque en la calidad y en la mejora continua permite a viajes Agentur
proyectarse como una agencia lider en el mercado, lo que ayuda al crecimiento sostenido
y reconocimiento.

Esta estandarizacidn no solo mejora la eficiencia operativa; sino también mejora
la calidad en el servicio y satisfaccion del cliente, lo que conlleva a fortalecer su

reputacién y sostenibilidad a largo plazo.
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