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Resumen ejecutivo

Saborio, Ana Gabriela. (junio 2021). Proyecto de graduacion “Universidad
Hispanoamericana, “Disefio de un sistema de gestion para la sostenibilidad turistica
en la empresa Transportes Sabo entre febrero y julio del 2021.” Ing. Ana Catalina
Leandro Sandi.

El presente proyecto trata acerca de un Disefio de un sistema de gestion para
la sostenibilidad turistica., el cual fue desarrollado en Transportes Sabo que se
encuentra localizada en Grecia, Alajuela. El proyecto se realiza con el fin de
solucionar el atraso de cotizaciones en el departamento de ventas y ademas de
acercar a la compafiia hacia la norma de Sostenibilidad Turistica brindada por el

Instituto Costarricense de Turismo.

En el desarrollo de linea base se pudo determinar que existian muchas quejas
por parte de los clientes. Sin embargo, la queja més recurrente fue que la cotizacién
dur6 demasiado tiempo en ser recibida por el cliente. Asimismo, se pudo conocer que
los pasos del diagrama de flujo fluyen de manera sencilla y el diagrama SIPOC
permitid6 conocer a detalle los proveedores, entradas, salidas y no se determind

alguna situacion fuera de lo normal como atrasos de los proveedores, entre otras.
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Algunas de las soluciones se refieren a el disefio de un plan de accion en el
cual se disefie toda la documentacién requerida en la norma CST y la actualizacion
de los manuales de funciones y procedimientos del departamento de ventas, lo cual
pretende acercar mas a la compaifiia hacia esta certificacion y solucionar o disminuir
el problema presentado de atraso en el envio de cotizaciones con la actualizacion del

manual anteriormente mencionado.

Al analizar los beneficios de las propuestas se obtiene que el costo de
inversion es de ¢765.000 aproximadamente, los beneficios de esto pueden generar
una mejor imagen de la compafiia, se vuelve mas competente en el mercado, se

mejora la calidad de los servicios, entre otras.

Con base a la implementacion se llevé a cabo capacitaciones con el fin de
educar, ensefar e informarles a los colaboradores toda la nueva documentacion, la
importancia que tiene, los manuales de funciones y procedimientos, cambios en la
proforma de cotizaciones, entre otras. Ademas, se implemento estantes para reciclaje

en las instalaciones de la compafiia.

En conclusion, se logro disefiar un sistema de gestion basado en la norma de
sostenibilidad turistica de acuerdo con las necesidades detectadas mediante el

diagnostico con el fin de mejorar el servicio al cliente. Asimismo, se logré resolver el
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problema de atraso en las cotizaciones gracias a que conocer a detalle sus funciones

y el proceso que deben seguir para cada cotizacion.

Capitulo I: Introduccion
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1.1 Descripciéngeneraldel proyecto

La gerencia de la compafiia Transportes Sabo comenz6 a preocuparse por el
aumento en atrasos de cotizaciones en el departamento de ventas que no cumplian
con el tiempo de envio establecidos a los posibles clientes, esto empez6 a suceder

durante el dltimo semestre del afio 2020.

El cliente principal de este departamento y de la empresa en general es la
persona o compafiia que envia por medio de los servicios digitales o fisicos de
Transportes Sabo. Este cliente solicita una cotizacion del servicio por medio de un
correo electronico o presentdndose de manera fisica a las instalaciones. La funcién
principal de los colaboradores del departamento de ventas es tomar esa solicitud y
proceder a realizar la propuesta de la cotizacion indicando precios e itinerarios para
ser enviada al cliente. La métrica principal es lograr enviar el 80% de las propuestas

de las cotizaciones en un lapso no mayor a 3 dias habiles.

Tanto la productividad como la eficiencia de los 2 colaboradores del
departamento de ventas no se mantienen constantes y no muestran una realidad
operativa apoyada en una correcta distribucion del trabajo diario que repercuta en el

cumplimiento de las métricas anteriormente citadas.
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El proyecto responde a la linea de investigacion de Calidad y busca disefar
un sistema de gestion bajo el modelo de certificaciéon para la sostenibilidad turistica
basandose en las necesidades encontradas en el dltimo semestre del afio 2020. Esto,
con el fin de poder brindar un tiempo de resolucién mas rapido a los clientes, y asi
evitar los casos atrasados de las cotizaciones para la mejora en la satisfaccion al

cliente.

En el primer capitulo, se explica la informacién general de la empresa
Transportes Sabo y el departamento de ventas, se introduce el problema encontrado
con su respectiva justificacion. De igual manera, se detallan los objetivos del proyecto,

asi como también, los alcances y limitaciones encontradas.

El segundo capitulo abarca el marco teérico incluyendo los conceptos basicos,
herramientas y metodologias empleadas para la elaboracion del proyecto. El tema
principal en este capitulo es el disefio de un sistema de gestién bajo el modelo de

certificacion para la sostenibilidad turistica.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia utilizada en el desarrollo del
proyecto, la cual es DMAIC. Asi como también, sus diferentes ramas de resolucion

de problemas.
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El cuarto capitulo abarca la linea base y el analisis completo de las causas
identificadas para determinar una potencial causa raiz. Ademds, se utilizan
herramientas como los diagramas de Ishikawa, Pareto y la metodologia seis sigma

para entender de donde viene exactamente el problema.

En el quinto capitulo se desarrolla la implementacién de las soluciones o
propuestas de mejora al problema encontrado en la investigacion, basando estas

soluciones en el analisis que serealiz en el capitulo anterior.

En el sexto y ultimo capitulo se desarrollan cada una de las conclusiones y
resultados obtenidos después de la implementacion, asi como también, las
recomendaciones para lograr mantener un incremento de la productividad y un control

operativo eficiente del departamento de ventas.

1.2 Identificacion delaempresa

1.2.1 Descripciéon general de laempresa

Transportes Sabo estd ubicada en Grecia, Alajuela, Costa Rica. Esta
compafia brinda servicios de transporte turistico, tanto a personas nacionales como
extranjeros brindandoles un servicio de calidad con el fin de satisfacer los deseos y
expectativas de los clientes. Sus servicios se extienden a cualquier lugar del pais e

incluso fuera de las fronteras como Panama y Nicaragua.
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Actualmente la compafiia consta de 1 persona como gerente general, 2 en el
departamento de ventas, 1 en contabilidad y 9 personas en el departamento operativo
0 conocido también como los conductores de las unidades de trabajo, para un total

de 13 colaboradores en la compaiiia.

La empresa Transportes Sabo ha definido dentro de su estrategia los
componentes de mision, vision y estructura organizacional los cuales se muestrany
se detallan a continuacion:

Mision:

Proporcionar un servicio de transporte turistico confiable bajo los mas estrictos
pardmetros de seguridad, con la mejor seguridad, puntualidad, responsabilidad, en
un ambiente confortable, con oportunidad de crecimiento para sus duefios y

colaboradores.

Vision:
Ser la mejor empresa de transporte turistico del pais, manteniendo la

excelencia del servicio y la eficiencia de la compaifiia.

Estructura organizacional:
Transportes Sabo cuenta con 13 colaboradores en total y con departamentos

como Gerencia General, Contabilidad, Ventas y el Departamento Operativo. La
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Empresa brinda servicios administrativos de lunes aviernes de 7:00am a 5:00pm vy el
departamento operativo que consta de los conductores de los vehiculos laboran de
lunes a viernes con el mismo horario del personal administrativo y los fines de semana

con excursiones por lo que el horario varia dependiendo de estos viajes.

Se presentara en la figura 1 el organigrama de Transportes Sabo con el fin de
visualizar de una manera mas facil como estd compuesta esta compafiia y observar

todos los niveles y departamentos.

Figural

Estructura Organizacional de Transportes Sabo

GERENCIA

DEPARTAMENTO CONTABILIDAD DEPARTAMENTO

DE VENTAS DE PERSONAL

OPERATIVO

Nota: La figura representa la estructura organizacional elaborada con la informacién brindada de

Transportes Sabo.

1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa
Trans Sabo fue fundada en el afio 2002 como un negocio familiar por el sefior

German Saborio Molina y la sefiora Marianela Soto Rojas. El sefior Saborio decide
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fundar la empresa ante el auge que comenzaba a tener el turismo en Costa Rica, y
por la experiencia familiar que él recolectaba por razén de que su familia siempre

habia estado en el negocio del transporte colectivo de personas.

La compafiia se mantuvo con solo un vehiculo de trabajo y las excursiones
eran pocas los primeros 3 afios. Se tiene registro de un promedio de 25 viajes anuales
aproximadamente. En el 2006 se compran dos microbuses mas por lo que también
se contrata mas personal ya que la contratacioén de servicios estaba creciendo. En

ese afo se registraron aproximadamente 52 excursiones.

Para el afio 2010 los servicios se expanden a brindarse fuera de las fronteras

del pais y para ese afio se realizaron 6 viajes a Panamay 3 a Bocas del toro.

En el 2012 Transportes Sabo celebra sus 10 afios de historia en el mercado
brindando sus servicios caracterizados por la alta calidad. Ademas, se adquieren 4

unidades mas de trabajo. Para este mismoafio se contabilizaron 3 viajes a Nicaragua.

Para el 2017 se hace la contratacion de una persona para el departamento de
ventas y un afio mas tarde se contrata una persona mas para este mismo

departamento y ese mismo afio se compran 3 vehiculos mas de trabajo.
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En el afio 2019 se registran aproximadamente 141 excursiones realizadas y
en el 2020 se registraron 95 ya que, para este ano, el virus SARS-COV-2 hizo que
los servicios se disminuyeran por la situacion pandémica y todas las medidas

sanitarias interpuestas por el gobierno de la republica.

1.3 Planteamiento del problema:

Los colaboradores del departamento de ventas deben trabajar 10 cotizaciones
diarias. Cada caso se genera por una solicitud que realiza el cliente via digital o via
fisica. Sin embargo, las cotizaciones son enviadas tardes incluso algunas no son

enviadas y se extravian por razones que deben ser investigadas.

El primer paso es recibir ya sea al cliente en las instalaciones o recibir el correo
con lo que este desea. Cuando ya se tiene informacion de fechas, cantidad de
personas, destino y otros detalles de lo que anhela el cliente se procede a realizar la
cotizacion. Los colaboradores tienen un lapso de méximo 3 dias habiles para

planificar la cotizacion y enviarsela al cliente.

En promedio el departamento recibe 8 solicitudes de cotizaciones diarias, hay
2 colaboradores en el equipo y se le asignan 5 cotizaciones nuevas diarias; como
resultado se estarian trabajando 10 cotizaciones diarias, lo cual no se esta
cumpliendo porgue la realidad muestra que se trabajan aproximadamente 6 casos

diarios. Esta discrepancia entre las cotizaciones que entran y las que realmente se
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trabajan esta causando un atraso en cotizaciones que llevan mas de 8 dias en

promedio de no ser trabajados.

La Gerencia de la compafiia confirm6 que la productividad de los
colaboradores del departamento de ventas no es medida con indicadores de
desempefio correctos, causando un aumento de las cotizaciones pendientes por
trabajar. En consecuencia, el problema detectado es que se ha retrasado el envio de
estas y, se le tiene que hacer llegar a los clientes en un tiempo maximo de 3 dias
habiles, tiempo que no se esta logrando. Este atraso afecta directamente a los clientes

de Transportes Sabo. Ademas, la compaiiia es afectada porque suimagen se dafa.

El desarrollo del proyecto impactara el negocio mejorando y aumentando la
productividad y eficacia de la compaiiia, impactando directamente las cotizaciones
abiertas por dia. Ademas, con nuevas métricas para evaluar el desempefio, se podra
tener un control més adecuado del plan de capacidad del departamento donde se
respeten los tiempos estimados para cada una de las actividades diarias de todos los
colaboradores y se evitaran atrasos en las resoluciones que se le tienen que brindar
a los clientes. Con ello, se provocaria, un mejor servicio al cliente, por lo que los
clientes se verian beneficiados. Ademas, mejora la imagen de la empresa y

disminuiria pérdidas de posibles clientes y, por ende, dinero.
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1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo General
Disefiar un sistemade gestion bajo el modelo de certificacion para la sostenibilidad

turistica para la mejora en la satisfaccion al cliente.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Analizar la situacion actual del departamento de ventas con base a las
meétricas de rendimiento y estudios de tiempo.
e Plantear propuestas de solucion que permitan utilizar nuevas métricas diarias
de trabajo de manera que la eficacia y productividad aumenten gradualmente.

e Evaluar la viabilidad del costo-beneficio de las propuestas para determinar las

que se implementaran.

1.5 Alcancey limitaciones

15.1 Alcances

El alcance del proyecto contempla todos los colaboradores administrativos de
la empresa los cuales trabajan en jornada diurna de 7:00am a 5:00 pm de lunes a
viernes; en las oficinas de Transportes Sabo en Grecia, Alajuela. El proyecto se lleva

a cabo durante los meses de febrero a julio del 2021.

15.2 Limitaciones

Dentro de las limitaciones se encuentran las siguientes:
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No existe un estudio previo que demuestre algun control que se haya realizado
para determinar la capacidad de resolucion de cotizaciones diarias de cada
colaborador del departamento de ventas.

Existe informacion econdmica confidencial que no puede ser divulgada y
compartida de ninguna manera por regulacion interna de la compaiiia.

La pandemia no permite la estancia durante mucho tiempo dentro de las
instalaciones por las medidas sanitarias interpuestas para la proteccion de
todo el personal.

Por el tipo de servicio que brinda la compafia generalmente no se encuentra

todo el personal en las instalaciones.
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En este capitulo, se pretender desarrollar detalladamente los procesos,
argumentos, graficos e ideas que se relacionan directamente con la definicion,
medicion, resolucion, mejoras y control. De igual forma, y no menos relevante, se
entrara a conocer los conceptos y términos que ayudan a mantener una referencia o
guia a lo largo del presente desarrollo del proyecto de investigacion y los contenidos
principales respectivos que estan directamente relacionados con los indicadores de

rendimiento como lo son la productividad, la eficiencia, eficacia, entre otros.

2.1 Marcoconceptualrelativo ala carrera

211 Ingenieria de métodos

La ingenieria de métodos segun Niebel se define como “una técnica para
aumentar la produccién por unidad de tiempo o reducir el costo por unidad de
produccion: en otras palabras, a la mejora de la productividad.” (Niebel Benjamin,
2014) Asi mismo, el estudio de métodos tiene como objetivo fundamental el aplicar
metodologias mas sencillas y que a su vez sean eficientes para de esta manera
aumentar la productividad de cualquier sistema productivo en el que se logre o se

desee emplear.

Al momento de identificar trabajos y/o actividades que presentan ineficiencias
es primordial mejorarlas con el proposito de hacerlas més practicas, posibles, rapidas
y a su vez menos fatigantes para los colaboradores. Ademas, de evitar pérdidas

econdmicas.
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Por ello, para la realizacion del proyecto, esta es la base principal debido a
qgue en Transportes Sabo se busca trabajar de forma agil, sin dejar de lado la
efectividad y brindar sus servicios con las cualidades que esta compafiia se ha

caracterizado a lo largo del tiempo.

21.1.1 Productividad

La productividad es uno de los conceptos que mas re suena actualmente en
las industrias, ya sea manufactureras o de servicios. Este concepto se define como
“lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos. En
general, la productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados

y los recursos empleados” (Pulido, s,f. p.21)

La productividad se puede ver a través de dos componentes que ayudan a
entender mejor el concepto los cuales son: eficiencia y eficacia. El primero, es hacer
bien el trabajo con el minimo de recursos y desperdicio; en otras palabras, la relacién
entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. Mientras que, eficacia es el
grado en que se realizan las actividades planeadas y se alcanzan los resultados
proyectados. Es decir, alcanzar la meta sin importar cuanto cueste en recursosy sin

concernir cuanto “scrap” se produzca durante el proceso.

La productividad siempre debe de ser controlada en todos los ambitos

independientemente de, si las compafiias son de manufactura o servicios. Debido a
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que, seacual sea el tipo de empresa siempre existe un cliente o usuario al cual se le
debe de brindar lo esperado cumpliendo con cada una de sus expectativas y
necesidades. No obstante, no controlar la productividad resultaria en pérdidas

monetarias, reputacion negativa y clientes insatisfechos.

Es importante mencionar que, existen variables que influyen en la
productividad de los colaboradores como por ejemplo la complejidad de las
cotizaciones, los deseos y requisitos de los clientes, variables de caracter humano
como la fatiga y la falta de entrenamiento lo cual podria generar en el colaborador
demoras en el desarrollo de las cotizaciones y, por ende, obtener menor

productividad.

2.1.2 Mejoramiento de la productividad

Mejorar la productividad se pronuncia facil, sin embargo, no siempre es asi al
momentode llevarla a cabo. En algunos casos la solucién es sencilla porque involucra
entrenamiento y retroalimentacion, por ejemplo, cuando se trata de un tema de
aprendizaje o falta de claridad en los procedimientos. Sin embargo, cuando el
problema es general se debe indagar y solucionar la potencial causa. Ademas, se
deben revisar los procedimientos, llevar a cabo estudios de tiempo, reevaluacion de
métricas, entre otras para mejorar la productividad con base a una causaraiz o punto

de referencia.
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Segun Benjamin Niebel el mejoramiento de la productividad es: “La Unica
forma en que un negocio 0 empresa puede crecer e incrementar sus ganancias. La
mejora de la productividad se refiere al aumento en la cantidad de produccion por

hora de trabajo invertida.” (Niebel Benjamin, 2014, p.1)

En la compafiia donde se desarrolla el actual proyecto se pretende que todos
los colaboradores sean mas productivos durante sus jornadas laborales ya que la
gerencia sabe que si son productivos el servicio que se brinda a los clientes sera de

mas calidad y, de igual manera, los ingresos econémicos podrian aumentar.

2.1.3 Calidad
La calidad es un factor que cada vez tiene mayor importancia en el mundo de
los negocios. Ya que, la compafia que ofrezca mas calidad en sus productos o

servicios a sus clientes y/o usuarios seréla que resalte entre los demas competidores.

Segun INTE/ISO 9000:2015 la calidad de los servicios y productos de una

compafiia u organizacion esta determinada por:

La capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no
previsto sobre las partes interesadas pertinentes. La calidad de los
productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio previstos,

sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente. (p.8)
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En otras palabras, la calidad no solo debe ser en detalles propios de las
funciones para crear o disefiar el producto o servicio sino, también el grado en que
un producto cumple con el fin para el que fue creado y que tanto satisface las

necesidades del cliente.

Una empresa que esté enfocada en la calidad promueve un cambio en la
cultura de esta organizacion que da como resultado comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para aportar valor mediante el cumplimiento de las

necesidades e intereses de los usuarios y otras partes interesadas pertinentes.

Especificamente, Transportes Sabo es una organizacion que a lo largo de los

afos en el mercado ha optado por distinguirse por la calidad en sus servicios.

2.14 Sistemas de gestion

Segun van Gutiérrez de Caltic Consultores, un sistema de gestion es: “es una
metodologia que me ayudara a visualizar y administrar mejor mi empresa, area o
procesos bajo mi cargo y, por lo tanto, a lograr mejores resultados a través de

acciones y toma de decisiones basadas en datos y hechos.” (Gutiérrez, I. 2017)

Un sistemade gestion es, entonces, una herramienta que permite controlar,

planificar, organizar y automatizar las tareas de una organizacion. Un sistema de
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gestién analiza los rendimientos y los riesgos de una empresa, con el fin de otorgar

un ambiente laboral mas eficiente y sostenible.

Transportes Sabo es una empresaque cuenta con actividades que no estan
automatizadas por lo que un sistema de gestion resultaria Gtil para unificar las
operaciones de todas las areas del negocio para alinearlas con los objetivos de la
empresa. Es importante que cada area tenga claro y definido tanto su objetivo como

Sus metas.

2.1.5 Normalizacion

La normalizacion segun La Asociacion Estadounidense para Pruebas de
Materiales, es: “el proceso de formular y aplicar reglas para una aproximacion
ordenada a una actividad especifica para el beneficio y con la cooperaciéon de todos

los involucrados.” ( DEFINICION Y CONCEPTO DE NORMALIZACION, 2012)

En otras palabras, normalizacién es una actividad enfocada a establecer,
respecto a problemas reales o potenciales, resoluciones para un uso comun y

repetido, con el fin de alcanzar un grado 6ptimo de orden en un contexto dado.
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215.1 Importancia de la normalizacion

La normalizacioén trae consigo para las entidades que desean llevar a cabo este

proceso un conjunto de intereses las cuales se describen a continuacion.

Establecimiento de estandares

Actualiza la revision procesos

Optimizatiempos en las actividades

Aumenta la confianza en los productos y servicios en el mercado.
Reconocimiento a escala internacional

Fomenta y desarrolla la autodisciplina.

Proceso para la mejora continua.

Herramienta para el control de los procesos

2152 Partes Interesadas

Cuando se lleva a cabo la normalizaciéon en una compafiia la gran mayoria de

partes que la forman por no decir que todas son participantes del proceso. A

continuacion, se mencionan:

Clientes/Usuarios

Proveedores

Medio ambiente

Ciudadanos

Colaboradores
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2.15.3 Normalizacion en Costa Rica

En Costa Rica la entidad que se encarga de desarrollar la normalizacion del
pais con el soporte de los servicios de evaluacion de la conformidad y productos
relacionados a nivel nacional e internacional es el Instituto de Normas Técnicas de
Costa Rica (INTECO) Esta organizacion es un ente de certificacion acreditado para
dar servicios de certificacion de Sistemas de Gestion, productos, procesos, servicios

y personas.

Se normaliza, cuando se identifique la necesidad dada por el entorno politico,
economico y social de la localidad, la region, el pais y el mundo. Ademas, el fin o
propoésito de la normalizacion es para regular las actividades desempefiadas por los
sectores publico y privado, en materia de salud, medio ambiente en general,
seguridad al usuario, informacion comercial, practicas de comercio, industrial y

laboral.

2.16 Normade certificacion turistica

El desarrollo turistico sostenible debe verse como la interaccion balanceada
entre el uso apropiado de los recursos naturales y culturales, el mejoramiento de la
calidad de vida de las comunidades locales, y el éxito economico de la actividad,;
ademas tiene que contribuir al desarrollo nacional. Segun el Instituto Costarricense
de Turismo Sostenibilidad turistica es: “no solo es la respuesta a la demanda, sino es
una condicion indispensable para competir con éxito ahora y en el futuro.” (Definicion

de Sostenibilidad Turistica, CST 1997).
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El propdsito fundamental de la CST es convertir el concepto de sostenibilidad
en algo real, practico y necesario en el contexto de la competitividad turistica del pais,
con miras a mejorar la forma en que se utilizan los recursos naturales y sociales.
Ademas, incentivar la participacién activa de las comunidades locales y brindar un

nuevo soporte para la competitividad del sector empresarial. (ICT, 2008)

La demanda de un turismo mas sostenible y de conservacion de los espacios
naturales determina la necesidad de cambio y la definicion de estrategias en las
organizaciones para satisfacer las nuevas necesidades del mercado. Esta
certificacion ha tomado prestigio internacional para los operadores internacionales por
lo que constituye un elemento diferenciador para las empresas que la poseen y
pueden convertirse en un elemento clave para competir. La certificacion asegura que

la empresa certificada goza de un sistema interno de gestion de calidad.

El agravamiento de las crisis ecologicas y sociales a nivel mundial ha
acentuado la “concienciacién humana” de proteccion del medio ambiente, lo que se
ha traducido en los uUltimos afios, en un rapido y fuerte crecimiento del denominado
ecoturismo. Este turismo de enfoque naturalista implica un cambio en los habitos y
expectativas de los turistas, por ello el Instituto Costarricense de Turismo busca una
estrategia con esta certificacion de sostenibilidad turistica la cual se desarrolla a

continuacion:
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2.1.6.1 Ambito 1: Gestion Organizacional

El Instituto Costarricense de Turismo busca en este ambito lo siguiente:

e La organizacion implementa un sistema de gestion de la sostenibilidad
gue considera temas: ambientales, sociales, culturales, de calidad,
salud y seguridad.

e La organizacién cumple con los requisitos legales y reglamentarios
aplicables.

e La organizacion planifica y gestiona de manera sostenible las acciones
asociadas a la seleccibn de terreno, disefio, construccion,
remodelacion

e La organizacién ofrece oportunidades de empleo, incluso en puestos
gerenciales, sin discriminacion por género, raza, religion, discapacidad
o de otras maneras.

e La organizacion cuenta con un plan para incentivar el turismo nacional.

e La organizacion instaura y comunica politicas contra la explotacion y
acoso comercial, sexual o de cualquier otra forma.

e La organizacion identifica y da seguimiento a las posibles
contingencias que podrian comprometer la seguridad de sus clientes.

e La organizacion gestiona la calidad de sus servicios y productos.

e La organizacion cuenta con lineamientos estratégicos (procesos,
politicas o practicas) que le permiten gestionar sus actividades de

mantenimiento correctivo, preventivo y predictivo de forma sostenible.

(Estandar CST 2.0 ICT. 2020)
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2.1.6.2 Ambito 2: impacto social, econémico y cultural.

El'ICT buscaen el ambito 2 lo siguiente:

e La organizacion apoya la erradicacién de la pobreza, promoviendo el comercio
local.

e a operacion de la organizacién no afecta el acceso de las comunidades a
servicios basicos.

e La organizacion apoya iniciativas y programas a favor del desarrollo
comunitario social, incluyendo infraestructura, educacion, capacitacion, salud.

e La organizacion promueve la equidad de género y los derechos de la nifiez y
de los adolescentes.

e La organizacién ayuda a proteger las propiedades y sitios locales que son
historica, arqueoldgica, cultural o espiritualmente importantes.

e La organizacion no comercializa o exhibe artefactos historicos y
arqueologicos.

e La organizacion valora e incorpora elementos auténticos de la cultura local

tradicional y contemporanea en sus operaciones, disefio, decoracion.

(Estandar CST 2.0 ICT. 2020)
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2.1.6.3 Ambito 3: Impacto ambiental

El'ICT buscaen el ambito 3 lo siguiente:

e La organizacién hace un uso racional del recurso agua, de acuerdo con su
capacidad y nivel de operacion, realiza métricas de consumo, controla las
fugas y tiene un plan para reducir el consumo de agua donde sea posible.

e Laorganizaciéon hace un manejo eficiente y racional de las aguas residuales.

e La organizacion hace un uso racional de la energia de acuerdo con su
capacidad y nivel de operacién, realiza métricas de consumo, mantiene
equipos eficientes y tiene un plan para reducir el consumo de energia donde
sea posible, incluyendo el uso de fuentes de energia renovables.

e Laorganizacion favorece la comprade productos y la contratacion de servicios
sostenibles, y apoya y promueve proveedores que sigan practicas de
sostenibilidad.

e La organizaciéon implementa un sistema de manejo de residuos sdlidos que
incorpora la generacion, separacion, almacenamiento, tratamiento vy
disposicion final de residuos solidos, tomando en consideracion principios
econOmicos, sociales y ambientales.

e La organizacion implementa practicas para reducir la contaminacion causada
por el ruido, la iluminacion, la escorrentia, la erosion, los compuestos que

agotan el ozono y los contaminantes del aire, el agua y el suelo.
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e La organizacion adopta un compromiso para implementar acciones climaticas
que potencien oportunidades de reduccién, mitigacion, adaptacion y gestion
de riesgo.

e Laorganizacion asegura la conservaciony uso sostenible de los ecosistemas
en sus propias operaciones, asi como en el destino en que se encuentra.

e La organizacion establece planes y programas e implementa acciones

orientadas a la conservacion y el uso sostenible de la diversidad biolégica.
(Estandar CST 2.0 ICT. 2020)

21634 Ambito 4: Sectoriales
Para este Ambito se enfocara en la seccidén 4.2 ya que, la empresa donde se
desarrolla el presente proyecto se trata del sector de empresas de transporte turistico

y propiamente en el sub sector de transporte terrestre.

En el indicador adquisicion de vehiculos es obligatorio: “La organizacion
mantiene o compra vehiculos de alta eficiencia energética en la categoria que

corresponde.” (Estandar CST 2.0 ICT. 2020, p.30)

Asimismo, como mejora y continuidad, La organizacion incrementa el nimero
de vehiculos de acuerdo con el plan de sustitucion de estos y el impacto externo
promociona y gestiona la instalacion de equipo necesario a nivel de destino para

vehiculos eléctricos.

En el indicador patios de vehiculos es de manera obligatoria para la CST “el
disefio del patio de vehiculos toma en cuenta la acumulacion de aguas y asegura que

sus desaguies son visibles y suficientes para la carga de lluvias durante todo el afio.”
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(Estandar CST 2.0 ICT. 2020, p.30) De igual modo, como mejora y continuidad: “Los
patios de vehiculos en los distintos centros de operaciones estan sefializados
horizontal y verticalmente, y ademas tienen definida la capacidad de carga de

vehiculos de manera visible y conocida.” (Estandar CST 2.0 ICT. 2020, p.30)

2.2 Marco conceptual atinente ala gestién del proyecto

El proyecto se realizara con el uso de la metodologia DMAIC, la cual esta

compuesta por los siguientes pasos y definiciones:

McCarty (2004, citado en Integrando la Metodologia DMAIC de Seis Sigma
con la Simulacién de Eventos Discretos en Flexsim,2012) mencioné que: “DMAIC es
el proceso de mejora que utiliza la metodologia Seis Sigmay es un modelo que sigue

un formato estructurado y disciplinado” (p.2)

Esta metodologia consiste de cinco fases conectadas de manera logica entre

silas cuales son:

e Definir
e Medir
e Analizar

e Implementar

e Controlar
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Cada uno de estos pasos debe realizarse en el orden D-M-A-I-C vy, si al final
del ciclo el resultado esperado no se alcanza, el ciclo se debe reiniciar. Este proceso

debe repetirse hasta que se alcance la mejora deseada.

Cada una de estas fases utiliza diferentes herramientas que son usadas para

dar respuesta a ciertas preguntas especfificas que dirigen el proceso de mejora.

2.2.1 Definir

El primer paso es definir las oportunidades, el alcance, los objetivos y los
participantes. En general, en este paso se define lo que se hara; una sugerencia
importante es: reflexionar sobre las mejoras que se pueden realizar y centrarse en las
mas relevantes y viables. Una vez definido lo anteriormente mencionado, se prepara
su mision y se selecciona el equipo mas adecuado, asignandole la prioridad

necesaria.

Algunas de los instrumentos principales que se utilizan en la fase de definicion

son las siguientes:

2.2.1.1 Observacion
Observar cualquier aspecto que sea, un paisaje, un objeto, fendbmeno, un

proceso permite determinar y detallar situaciones que al ver de manera rapida no se
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pueden notar. Segun la RAE el término observar se define como:

“Examinar atentamente.” (RAE, 2020)

La observaciéon puede definirse también como una facultad ligada a la
percepcion de hechos relevantes a determinados fines; observar seria el ejercicio de
encontrar distintos hechos de importancia para un determinado dmbito. Sin embargo,
como se conoce, observar es una circunstancia asociada al sentido de la vista, por lo
que es muy subjetiva y ligada a la percepcion de quien observa. Por eso, es de
enorme importancia en determinados ambitos, como el cientifico, que debe

mantenerse una evaluacion y registro constante de determinadas experimentaciones.

Por ello, para el presente proyecto este instrumento se puede utilizar con el fin
de conocer mas a detalle la empresa, los procesos, la forma en la que trabajan, entre

otras.

2212 Entrevista

Segun la RAE, se define entrevista como: “accion o efecto de entrevistar o
entrevistarse. “(RAE,2020). En otras palabras, una entrevista es un intercambio de
ideas u opiniones mediante una conversacion que se da entre dos o mas personas.
Todos las personas presentes en una entrevista dialogan sobre una cuestion

determinada y tiene como fin recolectar determinada informacion u opinion.


https://definicion.mx/observacion-gral/
https://concepto.de/persona-2/
https://concepto.de/informacion/
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Dentro de una entrevista se pueden diferenciar dos roles:

e Entrevistador: Cumple la funcién de dirigir la entrevista y plantea el tema a
tratar haciendo preguntas. A su vez, da inicio y cierre a la entrevista.
e Entrevistado: Es aquel que se expone de manera voluntaria al interrogatorio

del entrevistador.

Realizar entrevistas tiene algunas ventajas como por ejemplo, la informacion
es facil de interpretar, lo que favorece el andlisis comparativo. El entrevistador no

requiere mucha experiencia en la técnica, ya que sigue el cronograma de preguntas.

Este instrumento es fundamental para este proyecto ya que al entrevistar a
personal de la compafiia se logra obtener informacion real e importante ya que ellos

son los que conocen a manera detallada todo lo que respecta con la compaiiia.

2.2.2 Medir

Este paso tiene como objetivo recolectar datos e informaciones para evaluar
el escenario actual. Algunas de las herramientas y/o instrumentos que pueden
utilizarse en esta etapa son la lista de chequeo y estudio de tiempos, las cuales, se

definen y desarrollan a continuacion:


https://concepto.de/analisis-3/
https://concepto.de/experiencia/
https://concepto.de/tecnica/
https://concepto.de/cronograma/
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2.2.2.1 Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es:

Una representacion grafica de un proceso. Se trata de representar los
pasos que sigue un proceso desde que seinicia hasta que se terminay
para ello se utiliza una serie de elementos visuales que te ayuden a

dibujar cada paso que sigue un proceso. (Torres, s.f)

Algunas caracteristicas del diagrama de flujo se detallan a continuacion:

Es una herramienta sencilla de usarcon un minimo de formacién/capacitacion
para dibujarlos e interpretarlos

Representa visualmente una forma esquemaética de todos los pasos por los
gue atraviesa un proceso.

Se utiliza una simbologia en cada uno de los pasos que sigue un proceso.
Se puede utllizar paradibujar un proceso complejo o dividir éste en
subprocesos y dibujar un diagrama de flujo por cada uno de ellos.

Muestra el valor que se aporta en cada uno de los pasos para conseguir el
objetivo final del proceso (cada paso del proceso aporta algo para conseguir
el objetivo final).

Conforman una de las herramientas para conseguir la mejora continua en las
organizaciones al estudiar y plantearte el cémo se desarrollan los procesos en

las organizaciones.

Esta herramienta aporta ventajas o beneficios como:


https://iveconsultores.com/mejora-continua/
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e Ayudar a comprender que es un proceso y cual es el objetivo del proceso que
se estarepresentando en la organizacion.

e Ahorrar mucho tiempo en el analisis de los pasos que sigue un proceso.

e Facilitar un impacto visual que hace que los procesos sean mas visibles
facilitando su comprension global.

e Contribuir a realizar un analisis profundo y exhaustivo del proceso,
proporcionando informacion sobre posibles mejoras.

e Establecer un buen punto de partida para documentar tus procesos y elaborar
los procedimientos.

e Identificar pasos clave de cada proceso donde pueda existir un riesgo o este
paso pueda ser critico para la consecucion del objetivo del proceso.

e Ofrecerayuda paraanalizar la efectividad y eficiencia de los procesos al poder
visualizar que valor aporta cada paso en la consecucion del objetivo del

proceso

Por ello, para este trabajo es una herramienta Gtil para poder medir el problema que
se presenta en la compafia y con ello obtener datos e informacion de calidad que

permita la evaluacion del escenario actual de Transportes Sabo.

En la figura 2 se presenta un ejemplo de Diagrama de Pareto con el propdsito
de dejar més en claro la descripcién y definicion de esta herramienta y contribuir con

la explicacion del instrumento.


https://iveconsultores.com/que-es-un-proceso/
https://iveconsultores.com/7-razones-para-documentar-procesos-en-tu-empresa/

Figura 2

Ejemplo de Diagrama de flujo

L& lampara no
funciona

;Esta

;iEsta

Nota: La figura representa un ejemplo
https://www.google.co.cr/search?q=diagrama+de+flujo+&hl=es-

2.22.2 Diagrama de SIPOC

Un diagrama de SIPOC es

enchufada
la lampara?

Gqusmata |a
ampolleta?

Cormprar
nueva l[ampara

de diagrama de Flujo obtenida de
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la  web.

Un sistema de ordenamiento o herramienta en formato tabular que permite

la caracterizacion o asignacion légica de una serie de procesos. En ella se

involucran una serie de parametros elementales comolo son un proveedor,

una entrada, un proceso o una serie de procedimientos con una salida y un

resultado final, que represente en forma de producto y satisfaga a un

cliente. (Pacheco, 2019)


https://www.webyempresas.com/que-es-un-proceso-en-una-empresa/
https://www.webyempresas.com/que-es-un-procedimiento-en-una-empresa/
https://www.webyempresas.com/satisfaccion-de-clientes/
https://www.webyempresas.com/satisfaccion-de-clientes/
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En otras palabras, esta herramienta es la representacion grafica de un proceso
de gestién. Esta herramienta permite visualizar el proceso de manera sencilla,

identificando a las partes implicadas en el mismo.

El diagrama de SIPOC permite un mayor conocimiento o
entendimiento de la manera en que se trabaja y se efectian los
procedimientos, dando una descripcion asertiva de lo que se hace,
impidiendo asi también la apariciébn de posibles errores o fallas
durante los procesos, siguiendo una serie de normas establecidas
para mejorar la gestion en calidad y mejorando la productividad y

efectividad. (Pacheco, 2019)

Este instrumento, es fundamental es este proyecto ya que se podra dar una
descripcion generalizada y perfectamente entendible, aunque no se esté familiarizado

con los procesos ejecutados.

En la figura 3 se presenta un ejemplo de Diagrama de SIPOC con el propésito
de dejar més en claro la descripcion y definicion de esta herramienta y contribuir con

la explicacion del instrumento.
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Figura 3
Ejemplo de Diagrama de SIPOC
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4 del documento
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Nota: La figura representa un ejemplo de diagrama de SIPOC obtenida de la web.
https://www.google.co.cr/search?q=diagrama+de+SIPOC+hd &thm=is

2223 Lista de Chequeo

Estas herramientas suelen ser utilizadas para la realizacion de
comprobaciones rutinarias y para asegurar que el colaborador o encargado de las

comprobaciones no se las pasa por alto. Ademas, son también empleadas para la

obtencién de datos.

Una lista de chequeo o check-list por sunombre en inglés se define como:
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Son formatos creados pararealizar actividades repetitivas,
controlar el cumplimiento de una lista de requisitos o recolectar
datos ordenadamente y de forma sistematica. Se usan para hacer
comprobaciones sistematicas de actividades o productos
asegurandose de que el trabajador o inspector no se olvida de
nada importante.(Check list / Listas de chequeo: ¢(Qué es un

checklist y como usarlo? s. f.)

La ventaja de las listas de chequeo es que, ademas de sistematizar las
actividades a realizar, una vez rellenados sirven comoregistro, que podra serrevisado
posteriormente para tener constancia de las actividades y/o labores que se realizaron

en un momento determinado.

Para el presente proyecto, este instrumento se puede utilizar con el propésito
de obtener datos acerca del procesoque se esta investigando y, con ello, poder medir

y conseguir resultados.

2.2.3 Analizar

Elfoco aqui es identificar la causaraiz del problema. Generalmente al analizar
un proceso varias posibles causas raiz se identifican, pero la clave para el éxito de
este paso es priorizar y validar la causa raiz del problema a tratar. Como resultado de

este paso, se espera que se crean oportunidades de mejora.
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En este paso de la metodologia DMAIC se aplican herramientas que permitan
obtener datos reales y claros. Algunos de estos instrumentos se detallan a

continuacion:

2232 Gréficos de barras y pastel
Un grafico de pastel es segun la Universidad Nacional Autbnoma de México:
‘es un circulo dividido en partes, donde el area de cada parte es proporcional al

numero de datos de cada categoria.” (s.f)

Asimismo, éste tipo de graficos se utiliza para mostrar la proporcion le

corresponde a cada categoria.

En la figura 4 se presenta un ejemplo de gréafico de pastel con el fin de dejar
mas en claro la descripcion y definicion de esta herramienta y contribuir con la

explicacion de la herramienta.
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Figura 4

Ejemplo de gréfico de pastel

Colores preferidos

25%

m Negro m Azul Amarillo = Rojo

Nota: La figura representa un ejemplo de grafico de pastel obtenida de la web.
https://lwww.google.co.cr/search?q=grafico+de+pastel+hd&tbm=is

Al igual que el gréafico de pastel, el grafico de barras es util para agrupar datos

con caracteristicas particulares. Este tipo de grafico se define como:
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Es una representacion grafica de un conjunto de datos de
diferentes categorias. El valor de cada categoria se muestra como
una barrarectangular de ancho fijo y de altura proporcional al valor
representado (mientras mas larga es la barra, mayor sera su

valor). (Plan de mejora, s.f)

Estetipo de instrumento serecomienda usarlas cuando queremos mostrar una
distribucion de datos o realizar una comparacion de medidas de diferentes grupos. A
partir de una gréfica de barras, podemos ver qué grupos son los mas altos o los méas
comunes, ademas de ver cOmMo otros grupos se comparan con los demas. Como esta
es una actividad comun, los gréficos de barras son bastante utilizados no solo por
profesionales, analistas y consultores, sino también por académicos, estadisticos,

investigadores y periodistas.

Por su nivel de funcionalidad es que, esta herramienta es de gran utilidad para
este proyecto en la fase de medicion y asi poder analizar la situacion actual de la

compainia.

En la figura 5 se presenta un ejemplo de grafico de barras con el fin de dejar
mas en claro la descripcion y definicion de esta herramienta y contribuir con la

explicacion del instrumento.
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Figura5

Ejemplo de grafico de barras
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Nota: La figura representa un ejemplo de grafico de barras obtenida de la web.
https://www.google.co.cr/search?g=grafico+de+barras+hd&thm=is

2.2.3.2 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto debe su nombre a Vilfredo Pareto y su principio de la
“regla 80/20". “Es decir, el 20% de las personas controlan el 80% de la riqueza; o el
20% de la linea de producto puede generar el 80% de los desechos; o el 20% de los
clientes puede generar el 80% de las quejas, etc.” (Elementos basicos de un diagrama

de Pareto, s.f.)

El diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribucion A-B-C,

es una grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden
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descendente, de izquierda a derecha y separados por barras. Permite asignar un

orden de prioridades.

En EALDE Business School El Diagrama de Pareto lo definen como:

Es una gréfica en donde se organizan diversas clasificaciones de datos
por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras
sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas.
De modo que se pueda asignar un orden de prioridades. (Sales, M.

2013)

Para el proyecto, el diagrama de Pareto se podra emplear con el fin de

determinar cudél causaes la principal que esta generando el problema.

En la figura 6 se presenta un ejemplo de Diagrama de Pareto con el propésito
de dejar més en claro la descripcién y definicion de esta herramienta y contribuir con

la explicacion del instrumento.
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Figura 6

Ejemplo de Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Nota: La figura representa un ejemplo de diagrama de Pareto obtenida de la web.
https://www.google.es/search?q=ejemplo+diagrama+de+pareto&source=Inms &tbm=isch&sa=X&ved
=2ahUKEwjgl-iu3vTWAhXFct8BKHWZ YDt8Q_AU0AXoECA EQAW&b iw=1366&bih =657

224 Mejorar

Es el momentode tratar las oportunidades de mejoras identificadas en el paso
anterior. Primero debe identificar las posibles soluciones para corregir y evitar la
causa raiz del problema, a continuacion, se recomienda probar para averiguar si la
solucion propuesta es efectiva, si no es asi, debe ser repensada y re-planificada; siel

resultado de la prueba es prometedor, se debe pasar al paso de implementacion.

Sin embargo, es importante destacar que, en esta etapa se pueden encontrar

varias soluciones y no necesariamente todas necesitan ser probadas e



58

implementadas. En algunas ocasiones, muchas de ellas sélo pueden ser identificadas

y registradas para ser utilizadas en el futuro.

Algunas de las herramientas principales que se utilizan en la fase de mejora

son las siguientes:

224.1 Actualizaciones de manuales de procedimientos

Si se cuenta con un trabajo estandar o manual de procedimientos actualizado,
hay menos posibilidad de que los colaboradores comentan errores o faltas a los
procedimientos. Es importante siempre actualizar y revisar periodicamente los
manuales de procesos para mantener una cultura donde todos siguen una misma
guia. Cada vez que se hace un cambio, inmediatamente se debe actualizar el

documento de trabajo estandar y comunicar esos cambios al personal.

En el caso del proyecto, esta herramienta podria ser Util para estandarizar las
labores de los colaboradores y asi poder evitar pérdidas de tiempo laboral por falta

de conocimiento de los procedimientos.

2242 Plan de accién

Un plan de accion es segun Pareja:
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Una hoja de ruta que traza la planificacion de una organizacién
para gestionar y controlar tareas con el fin de cumplir con los
objetivos de un proyecto o negocio. Es una guia para definir las
metas, fijar plazos y calcular recursos para planificar de forma
correcta, optimizar la gestion y mejorar el rendimiento de la

empresa. (Pareja, D. 2020)

Por lo que, con el fin de definir objetivos y mejorar la productividad de la
compafia es fundamental crear este plan de accion y toda la documentacion

requerida.

225 Controlar

El foco de este paso es como su nombre lo indica controlar las acciones del
plan de accion para que no se pierda. Para ello, es fundamental definir criterios de
control como, por ejemplo, listas de chequeo, metas y estadisticas para servir como

fuente de informacion para el monitoreo de la implementacion de las acciones.

De igual modo, se debe de verificar el desempefio del plan de accion para
asegurar que los resultados deseados se alcancen y consecuentemente, lograr
responder al final de ese paso si las acciones de mejoras implementadas han sido o
no eficaces. La idea a ser fomentada en ese final de ciclo es: jBusque la mejora

continual
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Este paso es el ultimo de la metodologia DMAIC, y, consiste en disefiar y
documentar los controles necesarios para asegurar que lo conseguido mediante el
proyecto se mantenga una vez que se hayan implantado los cambios. Cuando se han
logrado los objetivos y la mision se dé por finalizada, el equipo informa a la direccion
y se disuelve. «El control consiste en delimitar funciones, medir y corregir el
desempefio de los colaboradores de la empresa para asegurar que todo se haga de

acuerdo con lo planeado.

Algunas de las herramientas principales que se utilizan en la fase de control

son las siguientes:

a) Focus group: Esta herramienta debe ser siempre parte de un control
después de un cambio con el fin de conocer las opiniones observaciones de un grupo

de personas, en este caso de los colaboradores.

b) Auditorias de procesos y de comportamientos: las auditorias internas o
externas siempre deben ser parte de los departamentos antes o después de un
cambio, comomedida de control para fomentar el cumplimientode los procedimientos

y regulaciones, asi comotambién para trabajar en areas de oportunidad encontradas.

c) Establecer un plan derevision y evaluacion de resultados o beneficios:

para que el negocio y los cambios sean sostenibles, se deben hacer reevaluaciones
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al menos cada seis meses para obtener resultados de los beneficios a corto y largo
plazo y para cambiar cualquier tipo de eventualidad o area de mejora encontrada

durante el tiempo.

2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL

PROYECTO

Todas las herramientas y metodologias mencionadas y explicadas
detalladamente en el capitulo anterior impactan a la compafia de manera positiva ya
gue al poder mejorar la productividad y eficiencia de los colaboradores de Transportes
Sabo como consecuencia hard que ellos trabajen de manera mas rapida, agil,
comoda; también que las labores y/o actividades sean mas practicas y a su vez

menos fatigantes para el personal de la organizacion.

Asimismo, lograr entender la capacidad real de cada colaborador con respecto
al volumen de trabajo y/o las actividades o procesos diarios por medio de las
herramientas mencionadas anteriormente impactaran el logro de los objetivos del

departamento y empresaen general.

El impacto de la implementacion de este proyecto a corto plazo sera

directamente enfocado en la reduccion de tiempos no productivos de los
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colaboradores junto con la incentivacién y motivaciéon de crear una cultura de mejora
continua dentro de la compafiia. De igual modo, se comunicaran ciertos cambios en
los procedimientos, en la forma de trabajar, entre otros que podra ocasionar algun
tipo de resistencia en algunos colaboradores. Por ello, es importante demostrarles y

capacitarles acerca de los beneficios de realizar estos cambios.

A mediano plazo, se lograran observar los primeros resultados después de la
implementacién y se evaluaran los costos y beneficios obtenidos nuevamente.
Ademas, se analizara la necesidad de realizar algunas mejoras o implementar nuevas

medidas con el fin de ir perfeccionado los procesos y servicios.

De igual manera, serd fundamental evaluar el comportamiento de los
colaboradores con respecto a la transicion del nuevo procesoYy el efecto directo en la
actitud y motivacion. Es fundamental conversar con el personal para asi lograr que

ellos se sientan parte del proceso de mejora'y no amenazados.

A largo plazo el impacto que este proyecto tendra serd enfocado en cumplir
las metas de la compafiia de una forma eficiente. Como consecuencia la imagen de
la empresa mejoraria, se pueden ganar mas cotizaciones por lo que esto seria un

beneficio econdmicoy socialmente se mejoraria la satisfaccion de los clientes.
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2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS

SIMILARES

Intel: El director de una de las fabricas del mayor fabricante de chips de
ordenador del mundo, dijo: «Hace cinco afios, nos tom6 14 semanas para
introducir un nuevo chip a nuestra fabrica; ahora se tarda 10 dias. Fuimos la
primera fabrica de Intel para lograr estos tiempos utilizando los principios de
Lean».

Britt Coffee Tour: Esta empresa obtuvo la Certificacion de Sostenibilidad
Turistica en el afio 2020 y dijeron: “Nuestro entusiasmoy respeto por nuestra
cultura, naturaleza, y gente, asi como la excelencia en la calidad conforman la
esencia de Britt Coffee Tour. Creemos que los retos sociales y ambientales
deben ser asumidos por todos los sectores de la sociedad, por lo que
buscamos liderar los modelos sostenibles para asegurar el éxito de nuestras
actividades.”

lguana Tours: Obtuvieron la certificacién en el 2019 y con ello han logrado que
tanto, los trabajadores de la empresa, los proveedores, clientes y comunidad,
cumpla con metas en pro del ambiente que han desarrollado. En palabras
textuales comentan que: “Lo mejor que nos ha sucedido, al incorporar el
programa de Sostenibilidad Turistica, es que nos transformarnos en una
empresacon vision en la proteccion del medio ambiente, a la cultura y al apoyo
de nuestra sociedad”

Miki Travel Agency: se certificd bajo la Certificacion de Sostenibilidad Turistica

en el afio 2017. En esta organizacion, consideran que, aunque en ocasiones
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en las empresas no sientan que el entorno forma parte de ellos siempre se
impacta el medio ambiente de una y otra manera por lo que se debe aportar

los cuidados necesarios para que no se deteriore mas.
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En este capitulo, se desea desarrollar y exponer de manera detallada como
se abordar la solucion. Para ello, se explicara las herramientas a utilizar, el lapso que
durard aproximadamente la aplicacion de cada uno de esos instrumentos y quien y/o
guienes seran los responsables de llevar a cabo el desarrollo de ellas. Aunado a lo
anterior, se pretende generar una idea para que futuras personas puedan tener como
base el presente proyecto para dar soluciones a problemas similares que se les

presenten en sus vidas laborales.

3.1 Metodologiaparaladefinicion del problema

Los métodos de captura de informacion que se emplearon para determinar el

problema principal se realiz6 lo siguiente:

Tablal

Metodologia para definir el problema

OBJETIVOS ACTMIDAD  HERRAMIEMTA RESPOMSABLES PLAZOS

_ Conocer el Observacién Encargada del 1 semans3
Definir el problema proyecto
problema
presente en el
departamenta i
Conocer el Er;t:ee:;set?j::: Encargada del 1 dia
problema g s proyecto
comparnia

Nota: La tabla de elaboracion propia representala metodologia empleada para definir el problema.

En la tabla 1 se tiene como objetivo definir el problema presente en el

departamento por lo que, se realizara un conocimiento del proceso para poder
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determinar el proceso mediante la observacion durante una semana de trabajo de los
colaboradores. Esto con el fin de observar como trabajan y que hacen durante el dia
laboral el personal. El responsable de llevar a cabo esta actividad serala encargada
del proyecto. Sin embargo, y no menos importante, el personal del departamento
incide de manera indirecta ya que se trabaja con ellos observandolos en sus

guehaceres laborales durante una semana de trabajo.

Ademas, se realizé una entrevista con la gerente de la compafia con el
propdsito de conocer méas acerca de la situacion que esta afectando la empresa. Por
ello, a pesar de que el responsable de llevar a cabo la entrevista es la encargada del

proyecto la gerente también es responsable ya que serdla entrevistada.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de

proyecto

Para poder medir datos que validen la definicion del problema presente en la

compafia se desarrollara el siguiente cuadro:



Tabla?2

Metodologia para medir el problema
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OBJETIVOS ACTIVIDAD HERRAMIEMTA RESFPOMSABLES PLAZOS
Caonocer el Diagrama de Encargada del .
) 2 dias
proceso flujo proyecto
~ Medirla Conocer el Diagrama Encargada del 2 dias
situacion actual proceso SIPOC proyecto
del
departamento
Cﬁ%ﬁ;fgﬂcs:?? Lista de Encargada del 1 semana
norma CST chequeo proyecto

Nota: La tabla de elaboracion propia representala metodologia empleada para medir el problema.

Para medir el problema se realizara un diagrama de flujo del proceso con el
fin de conocer si los pasos fluyen de manera sencilla, sin muchas decisiones o
dificultad en el proceso. Ademas, se llevara a cabo un diagrama SIPOC cuyo objetivo
es visualizar la estructura del proceso, demostrando los proveedores, entradas,

salidas y clientes y poder determinar alguna situacion no particular.

De igual manera, también se conocera cuales aspectos se estan cumpliendo
y cudles no segun la CST, mediante una lista de chequeo en la cual se puedan anotar
todas los aspectos y rubros para conocer qué y cuanto cumple con la norma CST. Se
marca cuales si cumple y cuales no durante un lapso de 1 semana. La persona

responsable de realizar ambas actividades seréla encargada del presente proyecto.
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Ademas, todos los colaboradores inciden de manera indirecta ya que ellos forman

parte de esta lista de chequeo.

3.3 Metodologia parala propuestade mejora, construcciony

puestaen practicadelnuevo proceso.

Para poder analizar el problema y determinar las posibles causas se

desarrollaran las siguientes actividades:

Tabla3

Metodologia para analizar el problema

OBJETIVOS ACTIVIDAD HERRAMIENTA RESPOMSABLES
Determinar cuales| Graficos de Encargada del
sonlas causas del| barras y de 3 dias
Analizar la problema pastel proyecto
situacian
actual del
departamento | peterminar el
de ventas orden de no Diagrama de | Encargada del 1 di
cumplimientos de Pareto proyecto I
la norma CST

Nota: La tabla de elaboracion propia representala metodologia empleada para analizar el problema.
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Primeramente, con la informacion brindada del control de quejas y los motivos
de las quejas se realizaran graficos para poder determinar patrones o actividades

repetitivas o inusuales que estén ocasionando el problema presentado.

Posterior a ello, se realizara un diagrama de Pareto para conocer cual es el
orden por capitulo a resolver. Con el fin de darle mas importancia a aquel que tenga
mas incumplimientos y asi sucesivamente hasta llegar al capitulo que menos

incumplimientos posea.

En estas 2 actividades se llevaran a cabo durante un dia cada una de ellas y

la persona responsable serala encargada de realizarlas.

3.4 Metodologiaparalaimplementacién del proyecto

Para realizar las implementaciones de mejora del proyecto se llevara a cabo

los siguiente:



Tabla4

Metodologia para implementar mejoras

OBJETIVOS

Implementar
mejoras

ACTIVIDAD HERRAMIEMTA RESPOMSABLES PLAZOS
Actualizacian
Mem_rar_ los de los Encargada del 2 semanas
procedimientos manuales de proyecto
procedimientos
Diseno de Plan de accign | —N3r9302 081 | 5 5o manas

documentacidn

proyecto

Nota: La tabla de elaboracién propia representala metodologia empleada para implementar mejoras.

71

Como primera actividad de la implementacién de mejora se actualizaran los

manuales de procedimientos, esto con el fin de estandarizar los procedimientos y asi

disminuir las posibilidades de que el personal comenta errores o faltas a los

procedimientos. En esta actividad se durar4 aproximadamente 2 semanas Yy la

persona responsable sera la encargada del proyecto.

Asimismo, se realizara un plan de accién en el cual se disefie toda la

documentacién requerida por la norma CST. Esto con el fin de acercar mas a la

empresa hacia esta certificacion.
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3.5 Metodologia para la verificacidon, aseguramiento, control y

seguimiento deresultados

Para llevar a cabo la verificacion, control y seguimiento de los resultados y las

implementaciones del proyecto se realizara los siguiente:

Tablab

Metodologia para verificar el cumplimiento

OBJETIVOS ACTIVIDAD HERRAMIENTA RESPONSABLES PLAZOS

Reuniones de Gerente y personal
Verificar el seguimiento de | Lista de chequeo | del departamento Mensual
cumplimiento de rendimiento de ventas
las
. . Establecer un
implementaciones . Gerente y personal
: plan de Revisiones por la :
de mejora - _ -, del departamento Trimestral
evaluacién de direccién
de ventas
resultados

Nota: La tabla de elaboracion propia representa la metodologia empleada para verificar el cumplimiento
de las implementaciones de mejora.

Se haran reuniones mensuales con el personal del departamento de ventas
con el objetivo de dar seguimiento al trabajo de los colaboradores y el rendimiento
gue han tenido durante la semana. Esta actividad se realizara mediante una lista de
chequeo con el fin de ver si han avanzado y los responsables son la gerente de la

compafia y el personal del departamento de ventas.
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De igual modo, de manera trimestral se realizara revisiones por la direccion
como parte de un plan de evaluacion de resultados con el fin de conocer como estan

trabajando los colaboradores.



Capitulo IV: Linea base y andlisis de causas
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4.1 Descripciondela situacion actual

En este capitulo se explica de manera detallada el funcionamiento del proceso
de la elaboracion de cotizaciones del departamento de ventas. Ya que, como se
mencionaba en el capitulo | en Transportes Sabo se ha incrementado el atraso de
cotizaciones en este departamento, no se esta cumpliendo con el tiempo de envio

establecido a los posibles clientes.

Para llevar a cabo la descripcion del problema planteado se recopila
informaciéon mediante una entrevista y se describe con un diagrama de SIPOC,

diagrama de flujo y otras herramientas.

Sin embargo, la empresa ademas del problema de atraso que se presenta en
el envio de las cotizaciones a los clientes desean aprovechar esta mejora para
acercarse al modelo CST. Ya que, no solo mejora el problema planteado, sino que
también la hace ser mas competitiva, su imagen, los procesos y en general toda la

compafia mejoray para esto se utiliza la lista de chequeo.
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4.1.1 Diagrama de flujo del departamento de ventas

El diagrama de flujo del proceso presentado en la figura 7 se cred con la
informacion que se brindd en la entrevista y muestra que los pasos fluyen de manera
sencilla, sin muchas decisiones o dificultad en el proceso. El atraso en el inicio de la
elaboracion de la cotizacion ha impactado todo el proceso y representa un area de
mejora que debe ser atacada de manera inmediata. Las cotizaciones deben
trabajarse tan pronto como se reciben sin demorar mas de 3 dias habiles después de

haber sido recibida la solicitud por parte del cliente.

Figura7

Diagrama de flujo del departamento de ventas



77

Inicio

S elabars [ cobirackn

Ga onuls L3 cotradom al

L]

- e realizan bos cambios Se ernia b cobisacidn
Ze negoda con el chente

en b motteackin nuevamenie

i5e acepta la
cotizacion?

Seermafa la factura al
clente

e emia orreo de

e vertfica ol pago .
. Fag oomfirmackin

Nota: La figura representa el diagrama de flujo elaborado con la informacidon brindada de Transportes

Sabo

Con el fin de entender més a fondo la composicién del proceso se represento

su estructura mediante la utilizacion del diagrama SIPOC, el cual permiti6 visualizar
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la estructura del proceso, demostrando los proveedores, entradas, salidas y clientes.
Este diagrama que se presenta a continuacion se elaboré con la informacion que se
obtuvo en la entrevista realizada a la gerente de Trans Sabo y del diagrama de flujo

anterior.

Figura 8

Diagrama SIPOC del proceso del departamento de ventas

Nota: La figura representa el SIPOC del proceso del departamento de ventas elaborado a partir de la

informacién obtenidaen la entrevista.
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Este proceso tiene como objetivo gestionar todo lo relacionado a la creacion
de la propuesta de cotizaciéon del servicio de transporte turistico a personas que
reciben los colaboradores del departamento de ventas de clientes que se acercana

la compaiiia solicitando los servicios.

Como se puede observar en la figura 8 el diagrama SIPOC del proceso del
departamento de ventas. Primeramente, en la parte de proveedores el mismo
departamento es su propio proveedor por lo que esto beneficia ya que no se tendrian
atrasos por parte de los suministradores como sucede en casos donde un ente debe
hacer llegar la materia prima para iniciar el proceso. Es decir, con ello ya se estan

ahorrando muchas situaciones no deseadas y tiempos muertos.

Asimismo, con los insumos de entrada, las 6rdenes de solicitudes no se
presentan atrasos porque el personal siempre las tiene en sus computadoras de
trabajo. Por lo que Unicamente deben empezar con el proceso de crear la propuesta.

Con ello ya se evitan muchos tiempos muertos durante las labores.

Ademas, es un proceso repetitivo; a pesar de que ninguna cotizacionsea igual
a otra el proceso siempre se debe llevar a cabo de la misma manera. Esta cotizacion

debe ser enviada antes de un lapso no mayor a 3 dias habiles.
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Las salidas del SIPOC son el resultado del proceso, y deben responder en
gran medida a los requisitos del cliente; lo ideal es que sean la manifestacion del
valor, tal y como lo ve el cliente. En el caso especifico del proceso en andlisis son las
cotizaciones realizadas y entregadas al cliente. Por Gltimo y no menos importante, los
clientes son cualquier persona y/o empresa que acuda a la compafiia a solicitar los

servicios.

4.1.2 Andlisis de la entrevista

Se realiz6 una entrevista como primer paso para conocer la situacion actual
del departamento y de la compaiiia en general, con el fin de conocer més a detalle
procesos y otros aspectos fundamentales para poder llevar a cabo el andlisis de las
circunstancias que se estan presentando y de situacion actual. La entrevista realizada
a la sefiora Marianela Soto quien ocupa el puesto de gerente general (ver anexo 1)
labora en la compafiia hace doce afios y tiene varios procesos a cargo, por ejemplo,
analizar datos econémicos que le brinda el departamento de contabilidad. Ademas,
se encarga de los clientes mas grandes y firmar contratos con ellos. Asimismo, tiene
a cargo el personal del departamento de ventas por lo que se encarga de liderar y

velar que las labores se realicen con la calidad que los distingue.

Sin embargo, desde hace aproximadamente diez meses ha notado que los
colaboradores estan estresados y fatigados. Ademas, los manuales de
procedimientos no estan actualizados. También, las quejas por parte de los clientes

empezaron a aumentar.
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Con el fin de tener una manera mas grafica de ver las quejas que se han
presentado en los Ultimos meses la tabla 6 se presentan cuantas quejas se han

recibido por mes y cudl ha sido la razén de la misma.

Tabla6

Quejas presentadas

CONTROLDE QUEJAS

Mes Cotiz.ac.iones # d.e
recibidas quejas
Julio 12 7
Agosto 9 5
Septiembre 11 7
Octubre 14 8
Noviembre 16 8
Diciembre 18 10
Enero 21 11
Febrero 19

Marzo 16 8

Nota: La tabla de quejas presentadas es elaboracion propia realizada con la informacién brindada de

Transportes Sabo

Como se puede observar en la tabla anterior, en algunos de los meses, del
total de cotizaciones recibidas presentaron mas del 50% de quejas. Es decir, de la
totalidad de clientes que solicitaron una cotizacion més de la mitad presentaron una

gueja.
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Por ejemplo, en julio el 100% corresponde a las 12 cotizaciones recibidas y de
esas 7 fueron quejas, entonces eso representa un 58.33%. Este porcentaje es
bastante alto ya que mas de la mitad de los clientes estan descontentos con el servicio
al cliente. Lo cual se puede observar con el control de quejas que la compafiia tiene

documentado desde inicios del afio 2020.

Para conocer a detalle los motivos de las quejas de los clientes en la tabla 7
se puede observar. Es importante aclarar que por motivos de confidencialidad y de

resguardar la identidad de los clientes no seravisible el nombre de ellos.

Tabla7

Motivos de las quejas presentadas

La cotizacion nofue recibida porel cliente
La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibidaporelcliente
La cotizacion nofuerecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion estabaincompleta

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente
La cotizacion duré demasiado tiempo enser recibida porel cliente
La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibida porel cliente
La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

(@)
[l
(%)
]
O
<

La cotizacion nofue recibidaporel cliente
La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacidon nofue recibida porel cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibida porel cliente
La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacidon nofue recibida porel cliente

SEPTIEMBRE

La cotizacion estabaincompleta




OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

La cotizacion nofuerecibidaporelcliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion estabaincompleta

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion nofue recibida porel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibida porelcliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacidon nofue recibida porel cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacion nofue recibida porelcliente

La cotizacidon nofue recibida porel cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion estabaincompleta

La cotizacion nofue recibidaporelcliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacidon nofue recibida porel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo en serrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacidon nofue recibidaporel cliente

La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion nofue recibida porel cliente

La cotizacion nofue recibidaporel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo en serrecibidaporel cliente
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FEBRERO

MARZO

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion nofue recibida porelcliente

La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion nofue recibida porel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacion nofue recibidaporel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporelcliente

La cotizacion durd demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente

La cotizacion estabaincompleta

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibida porel cliente

La cotizacion duré demasiado tiempo enserrecibidaporel cliente

La cotizacion duré demasiadotiempo enserrecibidaporel cliente

El colaboradortuvo mal trato hacia el cliente
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Nota: La tabla de motivos de quejas presentadas es elaboracion propia realizada con la informacién

brindada de Transportes Sabo

Como se puede observar en la tabla anterior las quejas son porque se dur6

demasiado tiempo en ser recibida al cliente, porque nunca fue enviada al cliente, la

cotizacion estaba incompleta y el colaborador tuvo un mal trato hacia el cliente. Sin

embargo, para clasificar y cuantificar las quejas, sea ha realizado el siguiente gréafico

de barras.
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Gréfico 1

Cantidad de quejas por motivo

Cantidad de quejas por motivo

40
35
30 36
25
20
15

10 »
5 5

18

El colaborador tuvo La cotizacion no fue La cotizacion duré La cotizacidn estaba
mal trato hacia el recibida por el  demasiado tiempo incompleta
cliente cliente en ser recibida por
elcliente

Nota: El grafico de cantidad de quejas por motivos es elaboracion propia realizada con la informacién

brindada de Transportes Sabo y de la tabla 7.

En el gréafico anterior, de las 71 quejas registradas durante los meses de julio
del 2020 a marzo del 2021, 12 fueron por causa de que el colaborador tuvo un mal
trato hacia el cliente. Investigando mas acerca de estas quejas algunos clientes
comentaban que la persona que los atendia les hablaba fuerte y no tenian empatia

con ellos.

Asimismo, 18 de la totalidad de las quejas fueron porque la cotizacién nunca
fue recibida por el cliente. No se tiene conocimiento de donde estan esas solicitudes,
algunas fueron correos que nunca fueron abiertos por el personal, otras solicitudes

se extraviaron entre las mesas de trabajo del personal.
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La mayor cantidad de quejas presentadas fueron por motivo de que la
cotizacion duré demasiado tiempo en ser recibida por el cliente, en total de los meses
registrados fueron 36. Se revisaron correos con clientes y algunas propuestas fueron
enviadas incluso 10 dias habiles posteriores a la fecha de ingreso del correo con la

solicitud.

Por dltimo, 5 quejas correspondian a que las cotizaciones llegaron
incompletas al cliente. Por el estrés y el dia lleno de muchas actividades y tareas por

hacer las propuestas no se terminaban y se enviaban al cliente incompletas.

4.1.3 Andlisis de la lista de chequeo

Con el proposito de poder analizar cuanto cumple la organizacion de los
requerimientos que solicita la norma CST. La empresa decidio utilizar esta norma ya
gue desean tener un sistema de gestion bajo la norma CST y con ello poder resolver
el atraso de cotizaciones que se esta presentando actualmente. En el gréfico 2 se
puede observar qué porcentaje se cumple y cuanto no. En el anexo 2 se puede ver a

detalle toda la lista de chequeo que se llevo a cabo en la empresa.

Através de estalista, se analizara la gestion organizacional, el impacto social,
economicoy cultural de la empresa hacia la sociedad, el impacto ambiental y la parte

sectorial que para el caso de Trans Sabo corresponde a transporte terrestre.
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Asimismo, se analizara, las causas de los no cumplimientos mediante la metodologia

seism’s. (6M's)

Grafico 2

Cumplimiento de la norma CST

Cumplimientode la norma CST

M Sicumple

= No cumple

Nota: El grafico 2 del cumplimiento de la norma CST presentadaes elaboracion propia realizada con la

informacién brindada de la lista de chequeo.

Con la elaboracién de la lista de chequeo en la compafiia. Se pudo obtener
gue del total de requerimientos que solicita la norma de sostenibilidad turistica Trans
Sabo cumple con el 62%. El restante 38% no lo cumpley la causa de todas estas son

por método. Es decir, no tienen una manera de poder llevarlas a cabo.

Ademas, la totalidad de los no cumplimientos es por la causa método de la

metodologia 6M's utilizada en la lista de chequeo.
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Para conocera manera mas detallada se presentan a continuacion los graficos
del cumplimiento de la norma, pero por capitulo. Esto ayudar4 a analizar méas

especificamente cada capitulo.

Grafico 3

Cumplimiento de la norma CST, capitulo 1

Cumplimiento de norma capitulo 1

M Sicumple

® No cumple

Nota: El gréfico 3 del cumplimiento de la norma CST especificamente del capitulo 1 presentada es

elaboracién propia realizada con la informacién brindada de la lista de chequeo.

Para el capitulo 1 Transportes Sabo cumple con practicamente todos los
requisitos solo 1 lo que corresponde al 9% que se indica en el grafico anterior. Este
requisito hace referencia especificamente a que no se cuenta con lineamientos
estratégicos que le permiten orientar su desarrollo en un marco de sostenibilidad

turistica.
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Grafico 4

Cumplimiento de la norma CST, capitulo 2

Cumplimiento de la norma capitulo 2

m Sicumple

B No cumple

Nota: El gréafico 4 del cumplimiento de la norma CST especificamente del capitulo 2 presentada es

elaboracion propia realizada con la informacion brindada de la lista de chequeo.

Para el capitulo 2 Transportes Sabo cumple con un 57% de los requerimientos
que solicita el ICT en este capitulo y un 43% no lo cumple al momento de realizar la
lista de chequeo. Las correspondientes a ese 43% hace referencia mas que todo a
la parte cultural, por ejemplo, no se apoya iniciativas y programas a favor del
desarrollo comunitario social, no se promueve la equidad de género y los derechos

de la nifiez y la adolescencia.
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Grafico 5

Cumplimiento de la norma CST, capitulo 3

Cumplimiento de la norma capitulo 3

m Sicumple

B No cumple

Nota: El grafico 5 del cumplimiento de la norma CST especificamente del capitulo 3 presentada es

elaboracion propia realizada con la informacion brindada de la lista de chequeo.

En el capitulo 3 la compafia casi no cumple con los requisitos solicitados,
especificamente solo cumple con un 22%. El restante 78% que corresponde a los
puntos que no se cumple todos son causa de que no hay un método elaborado para

poder llevarlo a cabo.
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Grafico 6

Cumplimiento de la norma CST, capitulo 4

Cumplimiento de la norma capitulo 4

m Sicumple

B No cumple

Nota: El grafico 6 del cumplimiento de la norma CST especificamente del capitulo 4 presentada es

elaboracion propia realizada con la informacion brindada de la lista de chequeo.

Para este capitulo 4 la empresa cumple con todos los requisitos solicitados
por el ICT. Por lo que sibien es cierto se pueden ir haciendo mejoras ya cumplen con

ello.

4.2 Conclusiones dela situacion actual

A modo de conclusion, en la figura 4 el diagrama de Pareto se puede observar
el orden de prioridades a trabajar segin los no cumplimientos por capitulo de la norma

CST.
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Figura 9

Diagrama de Pareto de los no cumplimientos

Pareto de los no cumplimientos

100%

70%

50%

30%
20%
10%

Capitulo 3 Capitulo 2 Capitulo 1 Capitulo 4

Nota: La figura 9 del diagrama de Pareto de los no cumplimientos presentada es elaboracidn propia

realizada con la informacion brindada de la lista de chequeo.

De todos los apartados se debe de empezar a trabajar en el apartado 3 como
lo indica el diagrama de Pareto ya que es el que porcentualmente tiene mas
incumplimientos. Seguidamente se trabaja con el capitulo 2 que presenta un 43% de
no cumplimientos y por ultimo con el capitulo 1 ya que solo no cumple con el 9% de

los requerimientos.
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En el presente capitulo se pretende desarrollar lo que respecta al disefio e
implementacion de la solucién al problema de atraso de cotizaciones que se presenta
en la empresa en estudio, con el propdsito de atacarlo primeramente y, a su vez
aprovechar para acercarse mas al modelo de la norma CST. Esto, se realizara a

través de un disefio de 3 propuestas, las cuales se describen a continuacion:

5.1 Disefio del sistema

Como se pudo evidenciar en el capitulo 4 del presente proyecto, el
departamento de ventas presenta un problemade atraso en el envio a los clientes de
cotizaciones y, ademas, una serie de oportunidades de mejora que provocan que el
porcentaje de cumplimiento con respecto a la norma sea de un 38 %, esto producto
de que no existen dentro de la compafiia ciertos requisitos solicitados por la norma
CST. Ademaés, todas las causas se alinean a método. Por ello, se alineara ese 38%

de no cumplimientos con el propdsito de reducir este porcentaje.

Aunado a lo anterior, para disminuir la brecha de cumplimiento con respecto a
la norma CST es necesario plantear mejoras que se adecuen a las necesidades del

departamento en estudio, contemplando cada uno de los requisitos obligatorios de

esta.
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Para poder tomar una linea estratégica para el disefio de la propuesta de
solucion, se tomaron en cuenta los resultados obtenidos del andlisis del grafico 2
denominado “cumplimiento de la norma CST” ubicado en el capitulo 4 en la seccion
4.1.3 Andlisis de la lista de chequeo, se logré identificar que el 100% de los no
cumplimientos estan ligadas a método. Es decir, no tienen una manera de llevarlas a
cabo. Es por esto que, considerando los aspectos sefialados anteriormente, se

establece como solucién al problema lo siguiente:

Tabla8

Disefio de la solucion

OBJETIVO INCLUIR

e Lineamientos estratégicos
(procesos, politicas o practicas)
gue le permiten orientar su
desarrollo en un marco de
sostenibilidad turistica
e Apoyar iniciativas y programas a
favor del desarrollo comunitario
social
Disefiar e Promover la equidad de género
y los derechos de la nifiez y de
los adolescentes
e Valorar e incorporar elementos
auténticos de la cultura local
tradicional y contemporanea
e Hacer un manejo eficiente y

racional de las aguas residuales
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e Hacer un usoracional de la
energia de acuerdo con su
capacidad y nivel de operacién
e Favorecer la comprade
productos y la contratacion de
servicios sostenibles
¢ Implementar practicas para
reducir la contaminacion
causada por el ruido, la
iluminacion
e Adoptar un compromiso para
implementar acciones climéticas
gue potencien oportunidades de
reduccién, mitigacion,
adaptacioén y gestion de riesgo
e Asegurar la conservacion y uso
sostenible de los ecosistemas
en sus propias operaciones
e Establecer planes y programas
e implementa acciones
orientadas a la conservacion y
el uso sostenible de la

diversidad biolGgica

Modificar cuando hay menos de 5

modificaciones

La proforma de cotizaciones carece de

indicaciones como:

e Elplazo de vigencia de la oferta
e Requisitos para la cancelacion

del servicio
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Los manuales de funciones y
Eliminar cuando hay més de 5 procedimientos estan desactualizados.

modificaciones

Nota: La tabla 8 del disefio de la propuesta de solucién es elaboracion propia con la informacion obtenida

del presente proyecto.

5.1.1 Disefio de documentos

Primeramente, disefiar todos los requisitos que Trans Sabo no cumple de
acuerdo con la norma de Certificacion de Sostenibilidad Turistica logrard que esos no
cumplimientos se disminuyan y por ende estén mas alineados a esta norma. Ademas,
la imagen de la compaiiia se favorece y se vuelve mas competitiva dentro de su
mercado turistico. Cabe destacar que, se decide disefiar todos estos documentos ya

gue no existen en la compaiia, por lo que hay que crearlos por completo.

Todos los documentos disefiados con el fin de cumplir con los requisitos de la
norma CST, se encontraran en la nube para que el personal tenga acceso a ellos. Sin
embargo, solo la gerente tendra la autoridad de editarlo en caso de ser necesario, el

resto de personal solo lo tendran como un documento de “solo lectura”
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Para cumplir con el requisito de: ‘“lineamientos estratégicos (procesos,
politicas o practicas) que le permiten orientar su desarrollo en un marco de
sostenibilidad turistica.”, se crearan una serie de politicas y practicas las cuales se
desarrollardn a continuacién con el fin de dirigir y guiar todas las actividades y

operaciones en un ambiente de sostenibilidad turistica.

Disefio de los requisitos aimplementar:

1. Apovar iniciativas y programas a favor del desarrollo comunitario social:

Establecer relaciones de colaboraciébn y apoyo con instituciones
gubernamentales y no gubernamentales con el fin de buscar una
retribucién de responsabilidad social empresarial, como, por ejemplo: Club
de Leones, Patronato Nacional de la Infancia, entre otras. Esta politica
estd agregada en un documento que contiene algunas de las practicas 'y
politicas de los requisitos nuevos para la certificacion de la norma CST.
Este documento se puede observar en los documentos de la nube de
Transportes Sabo el cual, todo el personal tiene acceso a ella. (ver anexo
3)

2. Promover la equidad de género vy los derechos de la nifez y de los

adolescentes: Dentro del proceso de reclutamiento y seleccion se tendra
como politica que la compafiia tenga colaboradores 50% mujeres y 50%
hombres. Esta politica se implementara en el procedimiento del proceso

de reclutamiento y seleccion de la empresa, el cual se puede observar en
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los documentos de la nube de Transportes Sabo y que todo el personal
tiene acceso a ella. (ver anexo 4)

Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y

contempordnea: crear una politica en la que los colaboradores del

departamento de ventas tomen en cuenta en las cotizaciones implementar
visitas a lugares culturalmente importantes. Esta politica se encuentra en
el manual de procedimientos y funciones del departamento de ventas, el
cual se puede observar en los documentos de la nube de Transportes
Sabo y que todo el personal de este departamento tiene acceso a este
manual. (ver anexo 5)

Hacer un manejo eficiente y racional de las aquas residuales: Promover la

practica de recoger agua de lluvia para el lavado de las unidades de
trabajo. Ademds, crear una politica de concientizacion de tener las llaves
de agua cerradas mientras no se utilizan. Esta politica se encuentra en el
manual de funciones del departamento de operaciones, el cual se puede
observar en los documentos de la nube de Transportes Sabo y que todo
el personal de este departamento tiene acceso a este manual. Ademas,
se colocaran imagenes tipo recordatorio en los apagadores y llaves de
agua (ver anexo 6)

Hacer un uso racional de la energia de acuerdo con su capacidad v nivel

de operacién: crear una politica donde se utilicen Unicamente bombillos
tipo led. Ademas de apagar las luces cuando estas no sean necesario su

uso. Esta politica estd incorporada en el proceso de compra; este
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documento se puede observar en los documentos de la nube de
Transportes Sabo y que todo el personal de la empresa tiene acceso a
ello. (ver anexo 7)

Favorecer la compra de productos y la contratacidn de servicios

sostenibles: Se tomara en cuenta al momento de la comprade los insumos
de limpieza aquellos productos que sean biodegradables y en general
amigables con el ambiente. Esta practica esta incorporada en el proceso
de compra; este documento se puede observar en los documentos de la
nube de Transportes Sabo y que todo el personal de la empresa tiene
accesoa ello. (ver anexo 7)

Implementar practicas para reducir la contaminacién causada por el ruido,

la iluminacién: Crear una politica en la que los radios de las unidades se
utilicen anicamente con los clientes y con un nivel de volumen moderado.
Ademas de implementar la practica de no utilizar la luz artificial sino es
necesario. Esta politica esté integrada en el manual de funciones del
departamento de operaciones, el cual se puede observar en los
documentos de la nube de Transportes Sabo y que todo el personal de
este departamento tiene accesoa este manual. Ademas, las imagenes tipo
recordatorio en los apagadores (ver anexo 6)

Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que

potencien oportunidades de reduccion, mitigacion, adaptacion y gestion de

riesgo: Se realizaran mantenimientos preventivos a las unidades de

trabajo con el fin de controlar las emisiones de gases. Esta practica esta
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implementada en el manual de funciones de la jefatura del departamento
operacional el cual se encuentra en la nube de la empresa. (ver anexo 8)

Asequrar la conservacion y uso sostenible de los ecosistemas en sus

propias operaciones: La implementacion de estantes para el reciclaje

asegurara la conservacion de los ecosistemas en las actividades y
procesos de la compafia. Esta practica esta agregada en un documento
gue contiene algunas de las practicas y politicas de los requisitos nuevos
para la certificacion de la norma CST. Este documento se puede observar
en los documentos de la nube de Transportes Sabo el cual, todo el
personal tiene acceso a ella. Ademas, los estantes se colocaron en un
lugar de facil acceso para todos los colaboradores. (ver anexo 3)

Establecer planes y programas e implementa acciones orientadas a la

conservacion y el uso sostenible de la diversidad biolégica: Establecer

relaciones de colaboracion y apoyo con programas de reforestacion,
recoleccion de basura en zonas verdes, entre otras con el fin de buscar la
conservacion y el uso sostenible de la diversidad biolégica. Lo anterior,
esta incorporado en un documento que contiene algunas de las practicas
y politicas de los requisitos nuevos para la certificacion de la norma CST.
Este documento se puede observar en los documentos de la nube de
Transportes Sabo el cual, todo el personal tiene acceso a ella. (ver anexo

3)
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5.1.2 Modificacién de la proforma de cotizacion

Modificar la proforma de las cotizaciones agregandole detalles importantes
como el plazo de vigencia de la oferta y los requisitos para la cancelacion del servicio
garantiza que la gestion sea transparente y asi no generar malentendidos con los

clientes y llegar a conflictos o incluso problemas legales.

Esta proforma sera incluida en cada una de las computadoras de los
colaboradores del departamento de ventas como un documento en Word para que
ellos puedas realizar cada una de las propuestas. Ademas, se tendra un respaldo en
la nube el cual cada uno de ellos tendran acceso en cualquier momento que lo

requieran.

Politica plazo de vigencia de la oferta: La oferta tendra un plazo de vigencia de 10

dias habiles desde el dia que es enviada al cliente por parte de uno de los
colaboradores de la compafia. Posterior a ese lapso, la propuesta debe renovarse y
actualizar montos y otros datos. Es decir, el cliente debe de solicitar nuevamente la

cotizacion al dependiente.
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Requisitos para la cancelacién del servicio:

e Al confirmar y contratar el servicio se debera de cancelar el 50% por
adelantado y el 50% restante debera de ser cancelado el dia de la prestacion
del servicio en su totalidad.

e Para solicitar la modificacion de la fecha o el destino del servicio contratado,
este se deberd de solicitar con al menos 5 dias de antelacién, caso contrario
se retendra el 50% recibido de adelanto a efecto de que sirva de
compensacion.

e Lafecha o el destino podra ser modificado solamente en una 1 ocasién y esta
condicionado al cumplimiento de la clausula anterior.

e Para solicitar la cancelacion del servicio contratado se debera solicitar la
cancelacion con al menos 5 dias habiles de antelacion y se les devuelve el

dinero cancelado 15 dias héabiles posterior.

Todas las politicas implementadas se pueden observar a detalle en el anexo 9.

5.1.3 Eliminacion del manual de funciones y procedimientos del

departamento de ventas

Por dltimo, eliminar el manual de funciones el cual se encuentra
desactualizado con el fin de crear uno nuevo que se ajuste a los lineamientos de la
normay del diagrama de flujo presentado en el capitulo anterior. Esto, generara que
los procedimientos se estandaricen y los colaboradores trabajen de la manera méas

similar posible disminuyendo diferencias y por ende posibles errores al momento de
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la elaboracion de las propuestas. Ademas, de conocer de manera clara sus funciones

y su objetivo.

Este manual de funciones al igual que la proforma de cotizaciones estara en
las computadoras en un documento en el cual no pueda ser editado por el personal.
Sino Unicamente por la gerente de la compafiia. De igual forma, tendra un respaldo

en la nube y todos tendran acceso al documento.

El nuevo manual de funciones y procedimientos se puede observar a detalle

en el anexo 6.

5.2 Capacitacion

Llevar a cabo las propuestas y capacitar a los usuarios es igual de importante.
Sensibilizar a los colaboradores los motiva, hace que ellos se sientan parte de los
cambios, se les aporta también conocimientos valiosos. Asimismo, no solo
compromete y responsabiliza a las altas direcciones sino también al personal en
general. Por ello, se disefiard un plan de sensibilizacién para todo el personal de

Transportes Sabo.

5.2.1 Documentacion nueva disefiada
Se reunira a todos los colaboradores de Trans Sabo con el fin de exponer y

presentarles toda la documentacion disefiada que acercamas a la organizacion a la
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norma CST. Ademas, se les dard una charla sobre esta norma, que ofrece y cuales

son todas las ventajas que esta trae consigo.

Esta capacitacion esta prevista para realizarla dentro de un dia laboral de
2:00pm a 5:00pm por lo que esto genera un costo de tiempo. Ya que, el personal
debe detener sus labores para asistir a la capacitacion. Al finalizarla, se pasa una
lista de asistencia en la cual los colaboradores deberan firmar como sefial de que

asistieron a la misma.

5.2.1 Proforma de cotizacion
El personal del departamento de venta sera capacitado para conocer las
modificaciones que se le realicen a la proforma. Con ello, conoceran la manera

correcta de completarla y asi evitar posibles errores.

Esta capacitacion se puede realizar en una hora dentro de la jornada laboral.
Por lo que hay un costo de tiempo el cual genera un paro en sus labores para poder
llevarla a cabo. Una vez finalizada la capacitacion se llevara a cabo una evaluacion
en la cual el personal llenard una serie de preguntas como signo de que la

capacitacion fue recibida y ademas entendida.
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5.2.3 Capacitacion del nuevo manual de procedimientos

Se reunira al personal del departamento de ventas de Trans Sabo con el
propoésito de presentarles y a su vez explicarles el nuevo manual de procedimientos
que deben seguir a diario en sus labores al momento de realizar la propuesta de una

cotizaciony todo el proceso que esto conlleva.

La capacitacion se prevée llevarla a cabo en una hora en un dia laboral. Esto
genera un costo en tiempo por motivo de que se deben interrumpir sus actividades
laborales para presentarse a la capacitacion. Al finalizar la capacitacion, se realizara
una evaluacion con el fin de conocer los conocimientos adquiridos en la misma por el

personal.

Asimismo, se promueve una actualizaciéon anual con el fin de refrescar todos
los conocimientos y politicas de la compafiia. Ademas, todo el personal nuevo que
ingrese a la compafiia conozcany estén al tanto del reglamento de ética y conducta

y el manual de procedimientos.

De igual forma, cada capacitacion tenga su respectiva evaluacion con el
propésito de realizar una verificacion de los conocimientos, ademas le sirve al
facilitador como un “feedback” o retroalimentaciéon para consolidar la validez de

sensibilizacion.
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Con el fin de integrar a los procesos, labores diarias y en general a la cultura de la
empresa todas las préacticas, politicas y procedimientos con el objetivo de acercarse
mas a la norma CST, se realiz6 un listado de las capacitaciones a realizar con su

respectiva fecha, la cual se describe a continuacion:

Tabla9

Listado de capacitaciones

LISTADO DE CAPACITACIONES

1] ign de [P t
Tema Fecha | Horario | o oron o Fuestos que Expositor
la actividad asisten
1. Gestid Todal Ana Gabriel
=EHan par Tde Junic | &:00am Thara . natea ,"E =
procesas empresa Saborio
2. Cdma 5 de Junio | & 00am hara Tedala Ana Gab:lela
documentar empresa Saborio
3: F'.n:.ifl:irma de Departamento | AnaSabriela
cotizacidnymanual | 3de Junio | &00am Thora .
o de wentas Saborio
de procedimientos
4. Muewas politicas
enmanuales de
funciones Todala Ana Gabriela
- * 4 de Junio [ &:00am Thora .
procedimientas v empresa Saborio
compras enla
compani a
5. Acci
elenes para ) Todala Ana Gabriela
conservar y proteger | 7 deJunio | S:00am Thara .
) ) empresa Saborio
el medio ambiente
6. Establecimiento
de apovou
. Tadal Az Gabriel
colaboracioncon | §de Junio | 8:00am Thora naata nata ,"E =
. empresa Saborio
distintas
instituciones.

presente proyecto.

Nota: La tabla 9 del listado de capacitaciones es

elaboracién propia con la informacién obtenida del




108

Primeramente, se pretende realizar una gestion por procesos con el fin de dar
a conocer a todo el personal porqué se esta llevando a cabo toda la documentacion.
Seguidamente, una capacitacion de cémo documentar para que ellos entiendan y se

sientan tomados en cuenta con todos los cambios.

Posterior a ello, se llevara a cabo una capacitacion acerca de las
modificaciones que se realizé en la proforma de cotizacion y el nuevo manual de
funciones y procedimientos. Para ello, solamente seran capacitados los 2

colaboradores del departamento de ventas de la compafiia.

La cuarta capacitacion se pretende dar a conocer y explicar a todo el personal
las nuevas politicas que se implementaran en los procesos, por ejemplo: compra de
productos eco amigables, politica de tener 50% mujeres y 50% hombres de personal,
entre otras. En esta capacitacion sera tomado en cuenta el 100% de los

colaboradores de la compaiiia.

La quinta capacitacion, tiene como objetivo exponer y detallar todas las
acciones que se implementaran en las labores con el propésito de conservar y
proteger el medio ambiente y los ecosistemas. Algunos de ellos son, reciclar, apagar

la luz cuando no se esté utilizando, cerrar la llave del agua cuando no se esté
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utilizando, entre otras. En esta capacitacion sera tomado en cuenta el 100% de los

colaboradores de la compafiia.

Por dltimo, se realizar4 otra sensibilizacion con el fin de dar a conocer el
propésito de la compafia en establecer relaciones de colaboracién y apoyo con
programas de reforestacion, recoleccion de basura en zonas verdes, entre otras con
el fin de buscar la conservacion y el uso sostenible de la diversidad biologica.
Asimismo, apoyar iniciativas y programas a favor del desarrollo comunitario social y
establecer relaciones de colaboracion y apoyo con instituciones gubernamentales y
no gubernamentales con el fin de buscar una retribucion de responsabilidad social
empresarial. En esta capacitacion serd tomado en cuenta el 100% de los

colaboradores de la compafiia.

Todas las capacitacionesy evaluaciones seran realizadas por mi persona Ana
Gabriela Saborio Soto en colaboracion con la gerente general de la empresa en

estudio Transportes Sabo.

5.3 Implementacion

Primeramente, se capacité a 9 colaboradores de la compafiia (los faltantes se

encontraban en alguna excursion) acercade la gestion por procesos, con el propdésito
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de sensibilizar y explicar al personal, que es, cuando debe aplicarse y los cambios
gue sellevan a cabo y el fin de cada uno de ellos. Esta capacitacion se realizé el dia
1 de junio del 2021 y se utilizé una presentacion en power point como instrumento de
apoyo para un mejor entendimiento. Para evidenciarla se pasé una lista de asistencia

al final de esta, la cual se puede observar a detalle en el anexo 10.

Como segunda implementacion se llevd a cabo una capacitacion acerca de
“Cémodocumentar” el dia 2 de junio del 2021, la cual asistieron 10 colaboradores (los
faltantes se encontraban en alguna excursion). En dicha formacion se explico al
personal que procedimientos, politicas, acciones, entre otras se documentara y de
gué manera se hace. Se utiliz6 una presentacién en power point como material

didactico de apoyo para facilitar el aprendizaje de los colaboradores.

Al finalizar la capacitacion se paso una lista de asistencia la cual deben firmar
todos aquellos que estuvieron recibiendo la formacién con el fin de registrar la
presencia de los colaboradores para este evento. Esta lista de asistencia puede

observarse en el anexo 11.

Seguidamente, se capacité a las 2 personas del departamento de ventas
acerca de las modificaciones realizadas a la proforma de cotizacién y del nuevo

manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas desde el dia 3 de
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junio del afio 2021. Para llevar a cabo esta capacitacion se utiliz6 como instrumento

de apoyo visual una presentacioén en power point.

Con el fin de realizar una verificacién de los conocimientos y obtener un
“feedback” o retroalimentacion para consolidar la validez de sensibilizacion se llevé a
cabo una evaluacién la cual el 100% de los colaboradores obtuvieron todas las

preguntas correctas (ver anexo 12)

Desde la implementacion de la modificaciéon en la proforma de cotizaciones y
el nuevo manual de funciones y procedimientos, se esta llevando un control diario de
las cotizaciones recibidas y la cantidad que son trabajadas por los colaboradores con
el fin de analizar si el problema presentado en el capitulo | de este proyecto fue

resuelto y/o se ha disminuido.

Tabla 10

Control de cotizaciones recibidas y trabajadas

Laura Estrada | Vivian Campos
4/6/2021 12 6 5 11
7/6/2021 10 5 5 10
8/a6/2021 9 3 4 9
9/6/2021 10 4 & 10

Nota: La tabla 10 del control de cotizaciones recibidas y trabajadas es elaboracion propia realizada con

la informacion brindada de Transportes Sabo
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Ademas, el dia 9 de junio se hizo un focus group con el departamento de ventas, la
gerente y la persona encargada de este proyecto con el fin de conocer como se
sentian con los cambios implementados y algunas de las opiniones fueron

textualmente las siguientes:

Laura Estrada: “Personalmente siento que a pesar de que llevamos pocos dias
desde la capacitacion que nos dieron los cambios han sido increibles. Conocer y tener
presente nuestras funciones y el procedimiento para hacer cada propuesta de
cotizaciones recibidas, hace que trabajemos mas enfocadas y no se pierda tanto

tiempo como anteriormente pasaba.”

Vivian Campos: “Yo me he sentido muy bien, he notado que trabajamos méas
sistematizadas y pienso que eso solo trae cosas positivas. Ademas, como dijo Laura,

conocer nuestras funciones hace que estemos mas enfocadas en lo nuestro.”

Por lo que se puede analizar que los colaboradores del departamento se han
sentido bien y a gusto con las implementaciones, incluso hasta se notan motivados.
Asimismo, como se puede observar en la tabla 10 practicamente todas las
cotizaciones que se reciben son enviadas el mismo dia de ingreso, con excepcion del
dia 4 de junio que se envid una cotizacion menos de las que ingresaron ese dia. Sin
embargo, a pesar de que son pocos dias trabajados con las implementaciones se han

visto cambios bastante evidentes y notorios.
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El dia 4 de junio del 2021 se realizé la capacitacion denominada “Nuevas
politicas en manuales de funciones y procedimientos en la compafiia” con 8
colaboradores (los ausentes se encontraban en excursiones). Para esta formacion se

utilizé una presentacion en power point como material didactico de apoyo para facilitar

el aprendizaje.

Como método de evaluacion se realizo un cuestionario y solo 1 colaborador
fallé una pregunta, por lo que el aprendizaje fue casi de un 100% y no fue necesario
repetir la evaluacién. Mas, se hizo una retroalimentacion general para aclarar
cualquier duda existente sobre la pregunta en fallo. La evaluacion se puede observar

en el anexo 13.

Asimismo, se capacitd a 8 colaboradores (los que no se presentaron se
encontraban en excursiones), acerca de las acciones para conservar y proteger el
medio ambiente. Se implementd recipientes plasticos para el reciclaje (ver anexo 14).
También, imagenes tipo recordatorio en los apagadores con el fin de apagar las luces
mientras no se utilicen (ver anexo 15) y en las llaves de agua para recordar el cierre

de estas mientras no se utilice el agua. (ver anexo 16)

Como evaluacion de esta capacitacion se aplicé un cuestionario (ver anexo
17) y todos los participantes acertaron correctamente las preguntas. Por lo que, se

puede concluir que la capacitacion fue comprendida al 100%. Para esta formacion,
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se utiliz6 una presentacion en power point como herramienta de apoyo visual y un

mejor entendimiento de la informacién.

Por ultimo, se realizé una capacitacion el dia 8 de junio del 2021 con el tema
“Establecimiento de apoyo y colaboraciéon con distintas instituciones”, en la cual
asistieron 9 colaboradores (los que no se presentaron se encontraban en
excursiones) Se hizo una evaluacion con el fin de conocer si el personal entendio la
capacitaciéon y solo 1 persona fallé una pregunta, por lo que el aprendizaje fue casi
de un 100% y no fue necesario repetir la evaluacion. Mas, se hizo una
retroalimentacion general para aclarar cualquier duda existente sobre la pregunta en
fallo (ver anexo 18), Como instrumento de apoyo se utilizé una presentacién en power

point.

Cabe destacar que, a pesar de que se llevo a cabo la capacitacion no se han
realizado ninguna colaboracion con alguna institucion ya que por la situacion sanitaria
que vive el pais por el virus SARS-COV2 se han suspendido actividades de labor

social con el fin de evitar las aglomeraciones y la ruptura de las burbujas sociales.
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5.3.1 Andlisis de costos de laimplementacion

Como parte de la implementacion del proyecto, se desarrollé un analisis de los
costos enlos que se ve implicada la implementacion y el disefio de la documentacion
de la norma CST. Para poder llevarlo a cabo se determinaron varios factores, tales

como la consultoria y las capacitaciones.

La consultoria tiene un valor aproximado de @645.000 colones
aproximadamente, resultado que se obtuvo de multiplicar 25 horas (tanto horas
contacto como horas sin contacto) que fueron aproximadamente las invertidas en toda
la implementacion y disefio de la normay la hora profesional segun el CFIA que es

de ¢25.800 colones. (ver anexo 19)

Las capacitaciones que tuvieron una duracion de 6 horas en total tendria un
costo de ¢£120.000 colones aproximadamente. Este monto fue cotizado en distintas
empresas que brindan capacitaciones y fue un promedio entre los precios que

brindaron. (ver anexo 20)

A modo de conclusion, el costo total de inversion es de @€765.000
aproximadamente. A pesar de ser un monto econdmico alto mas cuando la empresa
se ha visto afectada por la pandemia que afecta al pais y al mundo en general, los
beneficios de esto pueden generar una mejor imagen de la compafia, se vuelve méas

competente en el mercado, se mejora la calidad de los servicios, entre otras.
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Ademas, impacta positivamente la gestién de las cotizaciones ya que estas
son enviadas en el tiempo determinado por la compafiia, no se extravian y tampoco
son enviadas incompletas; debido a que se optimiza los tiempos en las actividades,
es un proceso de mejora continua y es una herramienta para el control no solo de

este proceso sino de todos en la organizacion.

Actividades de seguimiento y control
Como método de control con el fin de que el proyecto continie funcionando

se propone lo siguiente:

e Revisiones por la direccion: Realizar revisiones por la direccién de los
parametros de envio de las cotizaciones de un lapso no mayor a tres dias
habiles en los meses de marzoy setiembre con el fin de determinar y analizar
si la mejora planteada esta funcionando de manera correctay exitosa.

Tabla11:

Formato de formulario revisiones por la direccién

TN
(Tenssao) - Transportes Sabo

REVISIONES POR LA DIRECCION

Afio
Parametro a Persona
auditar Auditora Ene Feb Mar Abr May Jun dul Ago Set Dot HNov Dic

Meses del afio

Mombre Firma Fecha

Elaboré (persona
tesponsable dea
gestién)

Aprobé (perzona
encargadal

Nota: La tabla 11 del formato de formulario de revisiones por la direccion es elaboracion propia.
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Seguimiento del indicador: Llevar a cabo un seguimiento con el fin de conocer
si se esta cumpliendo con los indicadores y asi poder determinar mejoras o

cambios a realizar para ir perfeccionando las mejoras implementadas.

Tabla12:

Formato de formulario de seguimiento del indicador

/—\.
(Trans Sabo) Transportes Sabo
S
SEGUIMIENTO DEL INDICADOR
Objetivo General: Determinar el nivel de cumplimiento de los indicadores en la compafiia ‘
Objetivos Especificos: Indicadores de Logro Actividades Grado de avance en indicadores | Observaciones y justificacion

Cumplir conmas del 803 de la

N Revisar toda la documentasian.
documentacidn

Determinar el grade de sumplimiente de | nema CST

Cumglicon =l srviz de s
cotizaciénen un lapsa Reuisar las hitdcoras de contral
mérima de 3 dias hibiles

Determinar el grads de cumplimients de tismpo de
enviode catizaciones

Analizar através de los resultados del cumplimienta de N Comparar la infarmacidn ohtenida con los resultadas
L Infarme final .
los indicadores anteriores

Nota: La tabla 12 del formato de formulario de seguimiento del indicador es elaboracion propia.
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Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones



119

6.1 Conclusiones

1. Se logré disefar un sistemade gestién basado en la norma de sostenibilidad
turistica bajo la categoria de sector empresa de transporte turistico aplicado
principalmente para el departamento de ventas, de acuerdo con las
necesidades detectadas mediante el diagnostico con el propésito de mejorar
la satisfaccion de los clientes.

2. Al aplicar la lista de chequeo de acuerdo con la norma de certificacion de
sostenibilidad turistica del Instituto Costarricense de Turismo se pudo
determinar que el porcentaje de no cumplimiento fue de un 38% ya que no
contaban con algunos aspectos que son obligatorios en la norma, los cuales
fueron contemplados en el sistema de gestion disefiado.

3. Mediante la implementacion de este modelo de gestion, se logra un mayor
involucramiento de todo el personal que genera motivacion en ellos y ademas
lograr familiarizarlos con las politicas, los objetivos y adquirir un compromiso
mas fuerte.

4. Se logré resolver el problema de atraso en las cotizaciones, el cual se pudo
determinar mediante el control diario que se esta llevando a cabo en la
compafiia. Sin embargo, es fundamental revisar en un mes aproximadamente
para comprobar siel problema se elimin6 por completo.

5. Analizados los costos de implementacion los cuales representan ¢765.000
colones de la propuesta de mejorarealizada al problema existente se pudieron

identificar que el costo es aceptable para los beneficios como mejora de la
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imagen de la compafiia, mas competitividad y un mejor posicionamiento en el
mercado, mejora la calidad de los servicios, entre otras.

6. Se logré6 un plan de implementacion en el cual se disefi0 toda la
documentacién requerida en la norma para la certificacion de sostenibilidad

turistica.

6.2 Recomendaciones

1. Los procesos de la realizacion de la propuesta de cotizacion han presentado
un rendimiento estable. Sin embargo, se debe dar seguimiento mediante
revisiones por la alta direccion para poder evidenciar las mejoras obtenidas
con el paso del tiempo.

2. Establecer relaciones de colaboracibn y apoyo con programas de
reforestacion, limpieza de areas verdes comunales, entre otras y apoyar
iniciativas y programas a favor del desarrollo comunitario social con el fin de
buscar una retribucion de responsabilidad social empresarial.

3. Se deben de realizar controles como auditorias anuales con el fin de
determinar nuevamente diferentes perspectivas que surgen del
funcionamiento del sistema de gestibn y toda la documentacion
implementada.

4. Involucrar atodo el personal es parte fundamental del proceso en este sistema
de gestion. Por ello, se debe informar a los colaboradores sobre los avances

y mejorar que se vayan logrando con el tiempo.
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5. Es importante realizar un estudio de clima laboral. Esto con el fin de evaluar
el grado de satisfaccion de las personas de la organizacion con la empresay

facilitar la comunicaciony la relacion entre los miembros de la empresa.



122

Referencias

Acero & Palacios. (2016). Ingenieria de métodos: Movimientos y tiempos. Ecoe

Ediciones

Caltic Consultores “; Qué es un sistema de gestion y para qué sirve?” Recuperado
de https://support.minitab.com/es-mx/minitab/19/help-and-how-to/quality-
and-process-improvement/quality-tools/supporting-topics/pareto-chart-

basics/

Corrales, J. (2020, agosto 14). Voz del cliente (VOC): 9 factores clave para escucharla
bien. Rock Content - ES. https://rockcontent.com/es/blog/voz-del-cliente/
EAE Business School “;Qué es un project charter?” (2020) Recuperado de

https://retos-operaciones-logistica.eae.es/que-es-un-project-charter/
Estandar CST 2.0 (2020) Instituto Costarricense de Turismo ICT
Instituto Costarricense de Turismo

Lean, P. (2015, febrero 24). 5 Porqués, Andlisis de la causa raiz de los problemas.
Progressa Lean. Recuperado de https://www.progressalean.com/5-porques-
analisis-de-la-causa-raiz-de-los-problemas/

Niebel Benjamin, F. A. (2014). Ingenieria Industrial de Niebel (Decimotercera).

Ocampo, J & Pavon, A. (2012). Integrando la Metodologia DMAIC de Seis Sigma

con la Simulacion de Eventos Discretos en Flexsim

Pacheco, J. /2019, Agosto 15) ¢Qué es un diagrama SIPOC y para qué srive?

Recuperado de https://mmw.webyempresas.com/diagrama-sipoc/



123

Pareja, D. (2015 ¢(Qué es un plan de accion? Recuperado de

https://www.piranirisk.com/es/blog/que-es-un-plan-de-accion

Plan de Mejora (2015). ¢Qué es un grafico de barras? Recuperado de

https://www.plandemejora.com/que-es-grafica-de-barras-ejemplos/

Pulido, H. G. (s. f.). Calidad total y productividad. 383.

Productividad y calidad mejora continua (2012, septiembre 11). DEFINICION Y
CONCEPTO DE NORMALIZACION Recuperado de
.https://todoingenieriaindustrial. wordpress.com/metrologia-y-normalizacion/1-
1-definicion-y-concepto-de-normalizacion/

PDCA Home. (s.f). Elementos basicos de un diagrama de Pareto. (s. f.). [Mtbtopic].
Recuperado 16 de febrero de 2021, de https://support.minitab.com/es-
mx/minitab/19/help-and-how-to/quality-and-process-improvement/quality-
tools/supporting-topics/pareto-chart-basics/

PDCA Home. (s.f.). Check list / Listas de chequeo: ¢Qué es un checklisty cémo
usarlo? . Recuperado 27 de febrero de 2021, de
https://www.pdcahome.com/check-list/

Real Academia Espafiola

Soporte de Miitab 19. (s.f). Elementos basicos de un diagrama de Pareto, Recuperado
16 de febrero 2021 de https://support.minitab.com/es-mx/minitab/19/help-
and-how-to/quality-and-process-improvement/quality-tools/supporting-

topics/pareto-chart-basics/



124

Torres, I. (s.f) Diagrama de Flujo, una herramienta infalible para visualizar,

esquematizar 'y  mejorar tus  procesos. Recuperado de:

https://iveconsultores.com/diagrama-de-flujo/

Universidad Cooperativa de Colombia “Sistema de Gestiéon de la Calidad”

Recuperado de https://www.ucc.edu.co/sistema-gestion-

integral/Paginas/sistema-gestion-calidad.aspx
Universidad Nacional Auténoma de Meéxico. (s.f) "Grafico de barras y de pastel"
Recuperado de

http://asesorias.cuautitlan2.unam.mx/Laboratoriovirtualdeestadistica/DOCU

MENTOS/TEMA%201/5.%20GRAFICA%20DE%20%20PASTEL.pdf



125

ANEXOS



126

Anexo 1: Entrevista

ENTREVISTA

Fecha de aplicacion: viernes 16 de abril del 2021
Nombre del entrevistado: Marianela Soto
Departamento: Gerencia

Puesto: Gerente

Nombre del entrevistador: Ana Gabriela Saborio

Objetivo de laentrevista

Conocer detalladamente cual es el problema que se presenta en la empresa

Transportes Sabo.

Preguntas

1. ¢Cuanto tiempollevalaborando en la compaiiia?

Llevo 12 afios laborando para la compafia Es decir inicié en el 2009 con el puesto
gerencial de esta empresa. En estos doce afios he visto como la empresa se ha
consolidado y crecido a través de los afios. Desde que laboro acéa la empresaha

pasado por buenos momentos y alguna que otra situacion dificil.

2. ¢éQué procesos tiene a cargo?

Tengo a cargo el personal del departamento de ventas y contabilidad. Por lo que,

lidero y velo que las labores se estén realizando de la mejor manera posible y con
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la calidad que caracterizaesta compafiia. También, analizo los estados y reportes

econdémicos que brinda el departamento de contabilidad mes a mes.

Otro de los procesos que tengo a cargo es establecer metas y objetivos para la
empresay reunirme con los clientes mas potenciales, firmar contratos con ellos.
Ademas, buscar clientes potenciales comoagencias de viajes, empresas grandes,

entre otros.

3. ¢Los procesosy/o el personal sonvariantes?

No, para nada. Los procesos en realidad son muy repetitivos. Por supuesto que
ninguna cotizacion es igual a otra y los clientes todos tienen gustos distintos por
lo que hay cotizaciones que son mas elaboradas y por ende lleva mas tiempo
elaborarlas. Sin embargo, el proceso en si para realizar las propuestas es el

mismo siempre.

Con el personal tampoco, gracias a Dios los colaboradores son bastante estable,

no presentamos problemas de ausentismoni rotacion de personal contantemente.

4. ¢Qué ha notado (actividades, actitudes, comportamientos) en la compaiiia y/o

personal que generen situaciones que estan afectando en las labores?

Siento que el proceso en si esta bien, es sencillo sin mayores dificultades y lo que
he notado es que los compafieros del departamento de ventas siempre estan
atarantados y en carreras como decimos popularmente. Pasan muy estresados y
fatigados generalmente. Pareciera ser que el dia laboral no les alcanza para hacer

sus tareas y como decimos aqui “persiguen el tiempo”
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También, desde hace unos meses para aca las quejas por parte de los clientes

empezaron a incrementar

5. ¢éDesde hace cuanto tiempo esta sucediendo lasituacion que comenta?

Desde hace aproximadamente unos 10 meses. Es decir, como desde junio del

afio pasado (2020)

6. ¢Porqué considera que esa situacidn es un problema que afecta a la compaiiia?

Considero que afecta la compafiia porque el servicio al cliente que se esta
brindando esta disminuyendo su calidad y rapidez, por lo que eso afecta laimagen
de la empresa. Ademas, por el lado econdémico se estan perdiendo cotizaciones

gue podrian ser posibles clientes.

También como le comentaba anteriormente, al ver los comparfieros estresados,
fatigados e incluso a veces malhumorados genera un ambiente laboral tenso que

afecta a la compafiia.

7. éConsideraimportante resolverel problemalo mas pronto posible? ¢ Por qué?
Claro que si, porque mejoraria la imagen de la empresa y porque se evitaria la
pérdida de posibles clientes y por ende dinero. Asimismo, poder mejorar el
ambiente laboral seria genial porque nadie quiere trabajar en un lugar que se

sienta el estrés, cansancio y mal genio de compafieros de trabajo.
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Anexo 2: Lista de chequeo

LISTA DE CHEQUEO
Conirol de cumplimiente de norma CET
Fecha:20 de abril del 2020 | Inspector: Ana Gabriela Saboric Sofo |
1. Gestion Organizacional Manc de | Método Medic Magquin. | Material. | Medicion
obra ambiente

1.;5e implementa un sistema de
gestidn de la sostenibilidad a largo | (X7 51 [ YHO { YA
plazo, apropiade & la reslidad y
tamaric de la organizecién?

2. i5e cumple con los requisitos | (X3Sl {IMNO { JN/A
legales ¥ reglamentarios
aplicables?

3. :%e planifica y gestions de
mansra sostenible las acciones | (X)) Sl [ YNO { JN/A
associsdas a la seleccidn de
terrenc, disefio, construccin,
remodelacion?

4 ;5e ofrece oporunidades de

empleo, inclusc  en puestos | (X)) 5] [ YHO { YA
gerenciales, sin discriminacion por
génaro, razs, religicn,

discapacidad o de ofras maneras?

5. ; Se facilita la actividad turistica
para personas con discapacidad, '
brinds  informacion vy scoeso s [IND [ ymia
donde sea posible?
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§.;5e cuenta con un plen pars
incentivar el turismo nacional y
apoya los esfuerzos del destino
para aumentar este nicho de
mercado?

(18l

{ }NO

{ YA

T.i5e instaura y comunics
politicas contra la explotacion y
acoso comercial, sewusl o de
cualguier ofra forma, incluyendo Is
trats de personss?

(%51

[ YMHO

{ yheA

8_; Se identifica y da seguimisnto
a las posibles contingencias gue
podrian comprometer la seguridad
de sus clientes imternos  y
exfemaos, ¥ establece
procedimientos de respuests a las
mismas?

(18l

[ YHO

{ YA

8. ;5e gestiona |a celidad de sus
servicios y productos de maners
integral mediante un procesc gue
incluye la planificacién, el control y
la mejora de la calidad?

(18l

{ }NO

{ YA

10.;5e cuenta con lineamientos
astratégicos (procesos, politicas o
practicas) ogue e permiten
gestionar  sus  sctividades  de
mantenimiento comectiva,
preventive y pradictivo de forma
sostenibla?

(X)SI1

[ INC

{ YNA

11.:.5e cuenta con lineamientos
esiratégicos (procesos, politicas o
précticas) que ke permiten orientar

[ 15l

(X)INOD

{ yMiA

su desarrolle en un marco de
sostenibilidad turistica?

2. Impacto social, econdmic

oy cultural

Mano de
obra

Metodo

Medio
ambiente

Maguin.

Material.

Medicion

12. ;Se apoya la erradicacion de
la pobrezs, promoviendo el
comercio local juste, incentivando
la iniciativa empresarial?

(%)

[ YNO

{ I HA

13, ;la operacion de la
organizacion no sfects el acceso
de las comunidades a servicios
basicos?

(X181

[ YNO

{ ) HiA

14.;3e apoys iniciativas  y
programas & fawvor del desarrollo
comunitaric  social,  incluyendo
infraesiruciura, educacion,
capacitacion, salud ¥
seneamiento, ambiente ¥y cambio
climético?

[ 15l

[ ¥IND

{ ) HiA

15. ;5e promueve la eguidad de
género y los derechos de la nifez
y de los adolescentes?

SES

[ yND

{ JHA

16. ;52 ayuds = proteger las
propiedades y sitios locales gue
son  histérica, argueclégica,
cultural o espiritualmente
importantes?

pLIsl

[ YMO

{ ) HiA
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17. Mo se comercializa o exhiba
artafactos histdricos ¥
arquecligicos. exceptos  cuando
zea permitida por la lagislacion.

%)l

[ YND

(YA

18, ;i5e walora e incorpora
elementos auténticos de la cultura
local tradicional y contemporanes
en  sus operaciones, disefio,
decoracidn, gastronomia o
tiendas?

{131

K IND

{ VhiA

3. Impacto ambiental

Mano de
obra

Medic
ambiente

Maguin.

Material.

Medicion

18. ;52 hace un uso racional

del recurso agus, de acuerdo pey sl

con su capacidad y nivel de
operacion?

[l

[ MiA

200 ;5= hace un mangjo

eficiente y racional de las L]

aguas residusles?

(X YND

[ ) MIA

21. ;5e hace un uso racional
de la energia de acuerdo con
su  capacidad vy nivel de

operacién, realiza métricas de | { ) 51

consumo, mantiens  equipos
eficientes y tiene un plan para
reducir el consumo de energis
donde ses posible?

(X YND

[ ) MIA

22. ; 5e favorece la compra de

productos vy |2 contratacion de [ 15l

servicios sostenibles, y apoya y
promusve proveedores que
sigan practicas de
sostenibilidad?

[XIND

[ )M

23, iBe implementa  un

sistema de manejo de residuos (%75l

solidos  que incorpora la
generacion. separacion,
slmacenamiento, tratamiento v
disposicion final de residuos
zdlidos?

{ JNO

() hA

24. ;Se implementa practicas
para reducir la contaminacion
causada por el ruido, s

ilurninacién, la escorrentiz, la | [ ) S|

erosion, los compuestos que
agotan el oczono oy los
contaminantes del aire, el sgua
y el suelo?

[XIND

[ )M

25. ;Se adopta un compromiso

para implementar  acciones [ 15l

climaticas que potencien
oportunidades  de reduccian,
mifigacién,  adapiacidn ¥
gestién de riesgo?

(X ITND

[ )M

26, iSe SSEgura la

conservacion y uso sostenible [ 15l

de los ecosistemas en sus
propias operaciones, asi como
en el destino en que se
ancuentra?

(X MO

[ MiA




132

programas E implamenta
scciones  orenfadas &  la
conservacion '_4 = [F=1
sostenible de la  diversidad
bioldgica?

27. i5e establece planes y

[ 15l

(X ) ND

[ ) MiA

4. Sectoriales

Mano de Metodo

ocbra

Medic
ambiente

Maguin.

Material.

Medicion

28, ;5= mantiene o compra
vehiculos de alta  eficiencia
energética en la categoria que
corresponde??

(X35l

[ ) MEA

20. :El disefio del patic de
wvehiculos toma en cuenta la
acumulacion  de sguas  y
ssegura que sus desagies son
visibles y suficientas para la
carga de lluvias durante todo e
afo?

P51

[ TNHD

{ ) MEA

Anexo 3: Politicas y practicas nuevas para el cumplimiento de la certificacion

de Sostenibilidad Turistica

Politicas y practicas nuevas para el cumplimiento de la

certificacion de Sostenibilidad Turistica

1. Apovar iniciativas y programas a favor del desarrollo comunitario social:

Establecer

relaciones de colaboracién

y apoyo

con instituciones

gubernamentales y no gubernamentales con el fin de buscar una retribucion

de responsabilidad social empresarial, como, por ejemplo: Club de Leones,

Patronato Nacional de la Infancia, entre otras.
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2. Asequrar la conservacion y uso sostenible de los ecosistemas en sus propias

operaciones: La implementacion de estantes para el reciclaje asegurara la
conservacion de los ecosistemas en las actividades y procesos de la
compafia. Esta practica estd agregada en un documento que contiene
algunas de las préacticas y politicas de los requisitos nuevos para la
certificacion de la norma CST.

3. Establecer planes y programas e implementa acciones orientadas a la

conservacion y el uso sostenible de la diversidad biolégica: Establecer

relaciones de colaboracién y apoyo con programas de reforestacion,
recoleccién de basura en zonas verdes, entre otras con el fin de buscar la
conservacion y el uso sostenible de la diversidad biologica.

4. Asegurar la conservaciony uso sostenible de los ecosistemas en sus propias

operaciones: La implementacion de estantes para el reciclaje asegurara la
conservacion de los ecosistemas en las actividades y procesos de la

compaiiia.

Anexo 4: Procedimiento del procedimiento del proceso de reclutamiento vy

seleccion de personal

Procedimiento del procesode reclutamiento y seleccionde

personal
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Politica: Promover la equidad de género y los derechos de la nifiez y de los

adolescentes: La compafiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50%

hombres.

Procedimiento a sequir para el reclutamientoy seleccion de personal:

1. Definir las necesidades de la empresa.

2. Crear la oferta laboral.

3. Realizar una pre entrevista telefénica.

4. Realizar la entrevista.

5. Pruebas psicotécnicas.

6. Revision del pasado laboral y verificacion de referencias.

7. Prueba del desemperfio laboral y acciones a realizar.

Anexo 5: Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Cargo: Dependiente departamento de Ventas

Reportaa: Gerencia General

PERFIL DEL CARGO:
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Técnico en servicio al cliente o afin, experiencia minima de 3 afios en el area
de ventas, dominio del idioma inglés en un 100%, proactivo y con habilidades
de negociacion y liderazgo; excelente manejo de relaciones interpersonales y

disposicion al cambio.

OBJETIVO:

Brindar una excelente atencion al cliente, un claro entendimiento y un eficiente manejo
de las necesidades de sus clientes para asi contribuir permanentemente a propiciar
un alto nivel de satisfaccion que asegure la recompra de los servicios y/o el cierre
exitoso de las diversas negociaciones en las que el asesor participe como

representante de la empresa.

FUNCIONES:

e Cumplir a cabalidad y a tiempo con todas las tareas e informes que le sean
encomendados.

e Hacer un uso racional de los recursos y herramientas de la empresa,
mostrando permanentemente buena disposicion hacia la labor y todas las
regulaciones establecidas.

e Cumplir con los objetivos de la empresa que sean definidos por el

departamento encargado.
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PROCEDIMIENTO DE LAS LABORES:

Paso 1: Recibir al cliente en las instalaciones, atenderlo via telefénica o recibir
el correo electronico del cliente con la solicitud. Debera leer detalladamente
cada requerimiento para realizar la propuesta basada en los deseos y
necesidades del cliente.

e Paso 2: Elaborar la solicitud. Esta deberd ser llenada completamente de
manera correcta y con todos los requisitos que desea el cliente. Ademas,
revisar agendas y disponibilidad de unidades.

e Paso 3: Una vez realizada la propuesta se envia al cliente para que este la
analice y tome la decision. Si después de 4 dias habiles el cliente no contesta
la propuesta debera ponerse en contacto y de ser necesario re ofertar. Si se
recibe la aprobacion de la solicitud, inmediatamente se sigue con el paso 4.

e Paso4: Serealiza lafactura y se envia al cliente. El compradortiene un tiempo
de pago méaximo de 10 dias habiles antes de la fecha de realizar el servicio.

e Pasob5: Se verifica el pago y se pasa el itinerario a la jefatura del departamento

de operaciones para su respectiva planeacion.

Politica: Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y

contemporanea. Los colaboradores del departamento de ventas deberan tomar en

cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente importantes.
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Anexo 6: Manual de funciones del departamento de operaciones

MANUAL DE FUNCIONES

Cargo: Operario departamento de personal operativo
Reporta a: Jefatura departamento de personal operativo

PERFIL DEL CARGO:

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares, dominio del idioma inglés en un
100%, proactivo y con habilidades servicio al cliente; excelente presentacion personal

y manejo de relaciones interpersonales y disposicion al cambio.

OBJETIVO:

Brindar una conduccién responsable y eficiente en carretera con las unidades de
trabajo, asi como excelente atencién y trato con los clientes para asi contribuir
permanentemente a propiciar un alto nivel de satisfaccionque asegure la satisfaccion

de los clientes y usuarios.

FUNCIONES:

e Cumplir a cabalidad y a tiempo con todos los servicios brindados a los clientes
y las labores que sean encomendadas.

e Hacer un uso racional de los recursos y herramientas de la empresa,
mostrando permanentemente buena disposicion hacia la labor y todas las

regulaciones establecidas.
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e Mantener las unidades limpias y en buen funcionamiento de manera regular.
e Realizar una revision general de la unidad antes de salir del garaje a brindar

algun servicio.

Politica: Hacer un manejo eficiente y racional de las aguas residuales mediante la

recoleccién de agua de lluvia para el lavado de las unidades de trabajo.

Politica: Mantener las llaves de agua cerradas mientras estas no se estén utilizando.

Politica: Implementar practicas para reducir la contaminacién causada por el ruido,

la iluminacion: Crear una politica en la que los radios de las unidades se utilicen

Unicamente con los clientes y con un nivel de volumen moderado.

Politica: No utilizar la luz artificial si no es necesario.

Anexo 7: Proceso de compras

Proceso de comprasy suministros

Politica: Hacer un uso racional de la energia de acuerdo con su capacidad y nivel

de operacion mediante la utilizacion unicamente de bombillos tipo led en la compafiia.

Politica: Favorecer la compra de productos y la contratacion de servicios

sostenibles: Se tomard en cuenta al momento de la compra de los insumos de
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limpieza aquellos productos que sean biodegradables y en general amigables con el

ambiente.

Procedimiento a sequir para la comprade suministros:

1. Identificar los requerimientos de compra.

2. Crear la solicitud de compra.

3. Revision de la solicitud de compra.

4. Aprobacion del presupuesto.

5. Solicitud de presupuestos o cotizaciones a proveedores.
6. Negociacion y creacion de contratos.

7. Recepciénde mercancia.

Anexo 8: Manual de funciones de la jefatura del departamento operacional

MANUAL DE FUNCIONES

Cargo: Jefatura departamento de personal operativo

Reportaa: Gerencia general

PERFIL DEL CARGO:
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Experiencia minima de 3 afios en puestos similares, proactivo y con habilidades de
liderazgo y manejo de personal; excelente presentacion personal y manejo de

relaciones interpersonales y disposicion al cambio.
OBJETIVO:

Liderar a los colaboradores del departamento, asi como velar por el estado general

de todas las unidades de trabajo.

FUNCIONES:

e Cumplir a cabalidad y a tiempo las labores que sean encomendadas.

e Hacer un uso racional de los recursos y herramientas de la empresa,
mostrando permanentemente buena disposicion hacia la labor y todas las
regulaciones establecidas.

e Velar por el estado mecanicoy general, asi como limpieza de las unidades de

trabajo.

Politica: Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que
potencien oportunidades de reduccion, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo
mediante la realizacién de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo con

el fin de controlar las emisiones de gases.
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Anexo 9: Proformade cotizacién

COTIZACION DE TRANSPORTE

Fecha
Sefiores;

Ciudad

Por este medio de la presente, les saludamos cordialmente y nos permitimos poner a
su consideracion la presente propuesta, la cual se detalla a continuacion:

Lugar de salida:
Hora:

Destino:

Fecha Salida:

FechaRegreso:

Descripcion del itinerario:
Caracteristicas de la unidad de transporte:

Observaciones:

VALOR DEL SERVICIO:

Aspectos importantes a considerar:

Plazo de vigencia de la oferta: La oferta tendra un plazo de vigencia de 10 dias

habiles desde el dia que es enviada al cliente por parte de uno de los
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colaboradores de la compafia. Posterior a ese lapso, la propuesta debe
renovarse y actualizar montos y otros datos. Es decir, el cliente debe de

solicitar nuevamente la cotizacion al dependiente.

Requisitos para la cancelacién del servicio:

Al confirmar y contratar el servicio se deberd de cancelar el 50% por
adelantado y el 50% restante debera de ser cancelado el dia de la prestacion
del servicio en su totalidad.

e Para solicitar la modificacion de la fecha o el destino del servicio contratado,
este se deberéa de solicitar con al menos 5 dias de antelacién, caso contrario
se retendrd el 50% recibido de adelanto a efecto de que sirva de
compensacion.

e Lafecha o el destino podra ser modificado solamente en una 1 ocasion y esta
condicionado al cumplimiento de la clausula anterior.

e Para solicitar la cancelacion del servicio contratado se debera solicitar la

cancelacion con al menos 5 dias habiles de antelacion y se les devuelve el

dinero cancelado 15 dias héabiles posterior.

Agradezco de antemano su valiosa colaboracion y una pronta negociacion.

Cualquier duda o comentario, quedo atenta:

Atentamente:
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Anexo 10: Lista de asistencia capacitacion gestidn por procesos

LISTA DE ASISTENCIA

Fecha: |" (€ JUmO, 01
Nombmdelacepacltacibn:(]eﬁhon PO' plOCESOS
Expositor: AnQ Gabntla :)ObOn'o Soto.

Nombre: Departamento:
1
| Wvan (amper Vboks .
@
: lawg Eshiada Vendds .
Jose Uiz Cpoatiny
.HQ"(.C( /Ue/G 507’0 R ge yewn C (e,
S.
Alira Lione Centabilidad

j‘féwp{f W/W %m
0 ?a(,a/t{//r
—:%M ( %Mm

| Lo Mers U,g-g%{/o

10.

11.

12.
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14.

15.

16.

17.

18.




Anexo 11: Lista de asistencia capacitacion cémo documentar

LISTA DE ASISTENCIA

Fecha: 2 3¢ Jun 10, 200
Nombre de la capacitacion: COMO AOCLMentar
Expositor: ANQ Gabrie\0 Sabarng Oofo.

Nombre: Departamento:

| hwan Coyes Venkss -

el T Opercttivo
4' [auid Esshiadg Verdas
" PAmoando Bovbs CpoEhve

¥ Maric« )Ve/q 50710 Q éeVeVlc.L'g
6.(‘. >

v & T

3A“m ll/-)onc Corﬂat))m'doa
Laigl A /lﬁﬂlffw

9. /

&

"4

12.

13.

14.

15.

' 16.
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Anexo 12: Evaluacion de la capacitacion proforma de cotizacidn y manual de

procedimientos y funciones del departamento de ventas

EVALUACION

]
10
Nombre: llvun Wrp

Departamento Vorkas

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta

correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢ Una de las funciones que deben realizar segun el manual de funciones y procedimientos
es?

(X) Cumplir a cabalidad y a tiempo con todas las tareas e informes que le sean

encomendados
() Lavar las unidades de trabajo
() Hacer cierres contables
2. Una de las modificaciones realizadas a la proforma de cotizacion es:
() Implementacion de un espacio para posibles observaciones
() El'tiempo de envio al cliente
(X) Plazo de vigencia de la oferta
3. Una politica incorporada al nuevo manual de funciones y procedimientos es:
(X) Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura tradicional y contemporanea
() Hacer un manejo eficiente y racional de las aguas residuales
() Favorecer la compra de productos eco amigables

4. ;Doénde se encuentra la proforma de cotizacion y el nuevo manual de funciones y

procedimientos?
() Disco duro
() Carpeta fisica

(X) Nube de la empresa




EVALUACION

Nombre: LALIA Eb'l"idd
Departamento: \k l“ﬂl:)

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢Una de las funciones que deben realizar segiin el manual de funciones y procedimientos
es?

(X) Cumplir a cabalidad y a tiempo con todas las tareas e informes que le sean
encomendados

() Lavar las unidades de trabajo
() Hacer cierres contables
2. Una de las modificaciones realizadas a la proforma de cotizacién es:
() Implementacién de un espacio para posibles observaciones
() El tiempo de envio al cliente
(X ) Plazo de vigencia de la oferta
3. Una politica incorporada al nuevo manual de funciones y procedimientos es:
x) Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura tradicional y contemporanea
() Hacer un manejo eficiente y racional de las aguas residuales
( ) Favorecer la compra de productos eco amigables

4. ;Dénde se encuentra la proforma de cotizacion y el nuevo manual de funciones y
procedimientos?

( ) Disco duro
() Carpeta fisica

(X) Nube de la empresa
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Anexo 13: Evaluacion de la capacitacion nuevas politicas en manuales de funciones

v procedimientos y compras en la compafia

EVALUACION

Nombre: | J€ U.o//"l l/ ’[//‘
Departamento L)(’() /h lﬂ/’u‘f}’

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesla correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. Lapolitica: La compaiiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.
Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

(')Q Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccion de personal

() Manual de funciones del departamento de operaciones

2. Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:
( )() Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos productos que sean biodegradables
() Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccién, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

3. ¢Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

( ) Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

() Utilizar los radios con el volumen alto
()Q La implementacion de estantes para el reciclaje
4. ;Donde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?
(W En la nube de la empresa
( ) En un disco duro

( ) Enuna carpela fisica
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EVALUACION

Nombre.“*)n (ump»
Departamento: Venkas

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. La politica: La compaiiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.
Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

(X) Procedimiento del proceso de reclutamiento y selecciéon de personal

() Manual de funciones del departamento de operaciones

2. Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:
()() Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos productos que sean biodegradables
() Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccion, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

3. ¢Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

() Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

( ) Ulilizar los radios con el volumen allo
()() La implementacion de estantes para el reciclaje
4. ;Dénde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?
( X) En la nube de la empresa
( ) En un disco duro
( ) En una carpeta fisica




EVALUACION

Nombire Mm jﬂl“‘

Departamento ()/;]auvﬂ’

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcla en cada una de las pregunias.

1

La politica: La compaiiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.

Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

(N Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccién de personal

() Manual de funciones del departamento de operaciones

Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:

(X) Se tomard en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos produclos que sean biodegradables

() Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccién, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo

() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

¢ Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

( ) Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

() Utilizar los radios con el volumen alto

O() La implementacion de estantes para el reciclaje

¢+ Dénde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?
(N En la nube de la empresa

() Enundisco duro

() En una carpeta fisica
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EVALUACION

Nombre: »

Departamento: ('0 '

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. La politica: La compafia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.
Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

()0 Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccion de personal

( ) Manual de funciones del departamento de operaciones

2. Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:
(X) Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos productos que sean biodegradables
() Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccién, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

3. ;Cual es una accién implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

() Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

() Utilizar los radios con el volumen alto
( w La implementacion de estantes para el reciclaje
4. ;Dénde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?
(X) En la nube de la empresa
( ) En un disco duro
( ) En una carpeta fisica
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EVALUACION

Nombre: A)\y Lizano
Departamento; Co rdab i lidod.

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1.

La politica: La companiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.
Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

(X) Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccion de personal

() Manual de funciones del departamento de operaciones

Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:

( X) Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos productos que sean biodegradables

() Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccion, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo

() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

¢Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

( ) Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

() Utilizar los radios con el volumen alto
()() La implementacion de estantes para el reciclaje

. ¢ Donde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?

(N En la nube de la empresa
( ) Enundisco duro
( ) En una carpeta fisica
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EVALUACION

Nombre Mr!.‘ r-/e /a Sc"l‘o £Oj'a$'

Departamento: g¢,

=5

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1.

La politica: La compania debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.
Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

()(j Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccion de personal

() Manual de funciones del departamento de operaciones

Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:

( )() Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos productos que sean biodegradables

( ) Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que polencien
oportunidades de reduccién, mitigacion, adaptacion y geslion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo

() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

¢ Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

() Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

( ) Utilizar los radios con el volumen alto

( XLa implementacion de estantes para el reciclaje

¢ Ddnde se pueden observar toda la documentacion de Ias politicas implementadas?
( )0 En la nube de la empresa

( ) Enun disco duro

( ) Enuna carpeta fisica
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EVALUACION

Nomre: L3017 E=shidda
Departamento: u:(ﬁ as

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. La politica: La compafiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.
Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

()Q Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccién de personal

( ) Manual de funciones del departamento de operaciones

2. Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:
(X) Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos productos que sean biodegradables
( ) Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccion, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
() Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

3. ;Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

() Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

( ) Utilizar los radios con el volumen alto
()() La implementacion de estantes para el reciclaje
4. ;Dénde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?
(X) En la nube de la empresa
( ) En un disco duro
() En una carpeta fisica




EVALUACION

Nombre: AmGido Pyt
Departamento: O‘xaft VO

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. La politica: La compaiiia debera tener colaboradores 50% mujeres y 50% hombres.

Es una politica incorporada a:
() Manual de funciones y procedimientos del departamento de ventas

()Q Procedimiento del proceso de reclutamiento y seleccién de personal

( ) Manual de funciones del departamento de operaciones

2. Una politica incorporada en el procedimiento de compras y suministros es:
(X) Se tomara en cuenta al momento de la compra de los insumos de limpieza
aquellos produclos que sean biodegradables
() Adoptar un compromiso para implementar acciones climaticas que potencien
oportunidades de reduccion, mitigacion, adaptacion y gestion de riesgo mediante la
realizacion de mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
( ) Valorar e incorporar elementos auténticos de la cultura local tradicional y
contemporanea

3. ¢Cual es una accion implementada para asegurar la conservacion y uso sostenible
de los ecosistemas en sus propias operaciones?

( ) Tomar en cuenta en las cotizaciones implementar visitas a lugares culturalmente

importantes.

(X) Utilizar los radios con el volumen alto
( ) La implementacion de estantes para el reciclaje
4. ;Doénde se pueden observar toda la documentacion de las politicas implementadas?
(X En la nube de la empresa
( ) En un disco duro
() Enuna carpeta fisica
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Anexo 14: Recipientes para reciclaje

PAPEL /CARTON ALUMINIO

oy
e




Anexo 15: Recordatorio apagar la luz cuando no se utilice

Cuando salgas,
apaga Lo, luz

Ahorremos energia. en lo. empresa.
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Anexo 16: Recordatorio cerrar la llave de agua cuando no se utilice
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Anexo 17: Evaluacién de la capacitacion acciones para conservar y proteger el medio

ambiente

EVALUACION

Nombre

Departamento: [////) /1

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta

correcta en cada una de las preguntas

1. ¢ Cual de las siguientes es una accion que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

(\\) Comprar Unicamente bombillos tipo led
() Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ;Cual es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitaciéon?
( ) Gastar dinero
() No hay ningiin motivo

( i') Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢Cuadl es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las

aguas residuales?
() Utilizar los radios con un volumen moderado
( "‘) Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
( ) Reciclar
4. ;Cual es una practica implementada para reducir la contaminacion causada por el ruido?
( '9 Utilizar los radios con un volumen moderado

() Deforestar

( ) Apagar la luz cuando no se utilice
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EVALUACION

Nombre: Al Lizano
Departamento Contab hitiaa

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas

1. ¢Cual de las siguientes es una accion que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

(X) Comprar unicamente bombillos tipo led
() Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢ Cual es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacion?
( ) Gastar dinero
() No hay ningtin motivo
(X) Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢Cual es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las
aguas residuales?

() Utilizar los radios con un volumen moderado
N ) Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
( ) Reciclar
4. ¢ Cudl es una practica implementada para reducir la contaminacién causada por el ruido?
Q() Utilizar los radios con un volumen moderado
() Deforestar

() Apagar la luz cuando no se utilice
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EVALUACION

Nombre Maria ﬂ/’.’«. Soto ﬂ’uf"“

Departamento: (& ¢y« el e

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢ Cual de las siguientes es una accion que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

( )O Comprar tnicamente bombillos tipo led
( ) Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢Cual es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacion?
() Gastar dinero
() No hay ningiin motivo
(X) Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢ Cual es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las
aguas residuales?

() Utilizar los radios con un volumen moderado
()O Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
( ) Reciclar
4. ; Cual es una préactica implementada para reducir la contaminacion causada por el ruido?
()Q Utilizar los radios con un volumen moderado
() Deforestar

() Apagar la luz cuando no se utilice
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EVALUACION

aNMan~
Nombre :

Departamento (Q % AT

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢Cual de las siguientes es una accion que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

("d Comprar Unicamente bombillos tipo led
() Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢ Cual es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacion?
() Gastar dinero
() No hay ningin motivo
( ‘IC) Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢ Cual es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las
aguas residuales?

() Utilizar los radios con un volumen moderado
(}(1) Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
( ) Reciclar
4. ; Cuél es una practica implementada para reducir la contaminacion causada por el ruido?
(% Utilizar los radios con un volumen moderado
( ) Deforestar

() Apagar la luz cuando no se utilice




EVALUACION

Nombre L”‘: Uid k, \\' (4 “

Departamento \f Mél S

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas

1. ¢ Cual de las siguientes es una accién que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

()0\ Comprar Gnicamente bombillos tipo led
( ) Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢ Cuadl es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacién?
( ) Gastar dinero
() No hay ningin motivo
( )Q Conservar y proteger el medio ambiente

3. ;Cuél es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las

aguas residuales?
() Utilizar los radios con un volumen moderado
(>Q Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen

() Reciclar

4. ;Cuél es una practica implementada para reducir la contaminacion causada por el ruido?
( )Q Utilizar los radios con un volumen moderado
() Deforestar

() Apagar la luz cuando no se utilice
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EVALUACION

Nombre: Cxrbi Ao
Departamento: Lpercerio

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢ Cudl de las siguientes es una accion que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

( /) Comprar unicamente bombillos tipo led
() Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢Cual es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacion?
( ) Gastar dinero
() No hay ningtin motivo
( / ) Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢(Cudl es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las
aguas residuales?

( ) Utilizar los radios con un volumen moderado
( /{ Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
( ) Reciclar
4. ; Cual es una préactica implementada para reducir la contaminacion causada por el ruido?
( v{ Utilizar los radios con un volumen moderado
( ) Deforestar

( ) Apagar la luz cuando no se utilice
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EVALUACION

Nombre M ,@.A.utbut

Departamento G&u.lza_z(w

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas

1. ¢ Cual de las siguientes es una accién que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

(3 ) Comprar Gnicamente bombillos tipo led
( ) Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢ Cudl es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacion?
( ) Gastar dinero
() No hay ningiin motivo
( <) Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢ Cudl es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las
aguas residuales?

() Utilizar los radios con un volumen moderado
(">Q Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
() Reciclar
4. 4 Cudl es una practica implementada para reducir la contaminacién causada por el ruido?
()’Q Utilizar los radios con un volumen moderado
( ) Deforestar

() Apagar la luz cuando no se utilice




165

EVALUACION

Nombre: A“’("\(L’ \")\,ﬁ‘x)
Departamento: O (),?1 oo

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢ Cudl de las siguientes es una accion que ha implementado la empresa para proteger el
medio ambiente?

(X) Comprar tinicamente bombillos tipo led
( ) Dejar de reciclar
() No hacer mantenimientos preventivos a las unidades de trabajo
2. ¢ Cual es el objetivo o fin de implementar todas las acciones vistas en la capacitacion?
() Gastar dinero
() No hay ningiin motivo
()() Conservar y proteger el medio ambiente

3. ¢Cual es una practica implementada para hacer un manejo eficiente y racional de las

aguas residuales?
() Utilizar los radios con un volumen moderado
( )() Cerrar las llaves de aguas cuando no se utilicen
() Reciclar
4. ;Cuél es una practica implementada para reducir la contaminacion causada por el ruido?
() Utilizar los radios con un volumen moderado
() Deforestar

() Apagar la luz cuando no se utilice
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Anexo 18: Evaluacién de la capacitaciéon establecimiento de apoyo y colaboracién con

distintas instituciones

EVALUACION

Nombre:vian (h-qm

Departamento: \entas

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respueslta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las pregunlas.

1. ¢Cual es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincion de las plantas forestales de un area.
(%) Accion de separar materiales y clasificarlos seglin su composicion
() Es la accién de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elementos de la naturaleza
2. Unejemplo de una practica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
biologica es:
() Contaminar las aguas
(X ) Recoleccion de basura en zonas verdes
() Talar arboles
3. ¢Cual es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
()Q Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
( ) Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ¢Por qué es importante conservar el medio ambiente?
()() Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
vivos
( ) Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion
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EVALUACION
Nombre: W% o
Departamento: (Q/M !

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢Cual es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincion de las plantas forestales de un érea.
() Accién de separar materiales y clasificarlos segun su composicion
(X ) Es la accion de la humanidad para cuidar, proteger y mantener lodos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una practica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
biolégica es:
() Contaminar las aguas
(X) Recoleccion de basura en zonas verdes
( ) Talar arboles
3. ¢Cual es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
(X) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
( ) Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ;Por qué es importante conservar el medio ambiente?
&) Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
vivos
( ) Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion
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EVALUACION

2 / i A W
Nombre:k/"'/z"/’“/ //"/ //' , f

Departamento: [ ,'/f'; VA f | Vi /

(

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta cormrecta. Solo hay una respuesta
correcla en cada una de las preguntas.

1. ¢Cual es la definicion de conservacion del medio ambiente?
( ) Extincion de las plantas forestales de un area.
( ) Accién de separar materiales y clasificarlos segun su composicion
p() Es la accion de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una practica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
biologica es:
( ) Contaminar las aguas
() Recoleccién de basura en zonas verdes
( ) Talar arboles
3. ¢Cudl es el objetivo de eslablecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
A (X) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
( ) Para invertir el tiempo libre
}Q Para gastar dinero
4. ¢Por qué es importante conservar el medio ambiente?
Q<) Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
Vivos
() Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion




169

EVALUACION

Nombre (.;’n{/vu Kores

Departamento: (),y,an;

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢Cudl es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincion de las plantas forestales de un area.
() Accion de separar materiales y clasificarlos seglin su composicion
(/ ) Es la accion de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una praclica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
bioldgica es:
( ) Contaminar las aguas
(/f Recoleccion de basura en zonas verdes
() Talar arboles
3. ;Cudl es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
(/) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
( ) Parainvertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ¢Por qué es importante conservar el medio ambiente?
( /) Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
vivos
() Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion

i
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EVALUACION

Nombre A(m\(.rd.; Lo

Departamento OP’ o

Instrucciones: Marque con una equis (X) Ia respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢ Cual es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincion de las plantas forestales de un area.
() Accion de separar materiales y clasificarlos seguin su composicion
(A/) Es la accién de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una practica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
biologica es:
() Contaminar las aguas
(X') Recoleccion de basura en zonas verdes
( ) Talar arboles
3. ¢Cuél es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracién con
instituciones?
(X) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
() Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ;Por qué es importante conservar el medio ambiente?
( /‘\') Para asegurar nuesltra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
vivos
() Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion




EVALUACION

Nombre:‘-Dl-l""‘?J ?OJD '
Departamento: Opelq{wo

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta

correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢ Cudl es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincién de las plantas forestales de un drea.
() Accién de separar materiales y clasificarlos segun su composicion
(x) Es la accion de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una practica para_la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
biolégica es:
( ) Contaminar las aguas
(I ) Recoleccidn de basura en zonas verdes
( ) Talar arboles
3. ,Cual es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
(X ) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
() Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ;Por qué es importante conservar el medio ambiente?
({X ) Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
Vivos
( ) Para reducir la cantidad de basura
( ) Para disminuir la deforestacion
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EVALUACION

Nombre: Alina  Liano

Departamento: Comabitidad

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcla. Solo hay una respuesta

correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢Cual es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincion de las plantas forestales de un area.
() Accion de separar materiales y clasificarlos segun su composicion
(X) Es la accién de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una practica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
bioldgica es:
( ) Contaminar las aguas
(X) Recoleccion de basura en zonas verdes
() Talar arboles
3. ¢(Cual es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracién con
instituciones?
(X) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
() Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ¢Por qué es importante conservar el medio ambiente?
(X) Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
Vivos
() Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion




EVALUACION

Nombre: Mev i a ﬂ/‘zlu cdo Pan I

Departamento 6 eren C\ o

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcla en cada una de las preguntas.

1. ¢Cuadl es la definicion de conservacion del medio ambiente?
() Extincion de las plantas forestales de un area.
() Accion de separar materiales y clasificarlos segun su composicion
()( ) Es la accion de la humanidad para cuidar, proteger y mantener todos los
elemenlos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una practica para la conservacion y el uso sostenible de la diversidad
bioldgica es:
() Contaminar las aguas
‘)() Recoleccion de basura en zonas verdes
( ) Talar arboles
3. ¢Cual es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
Q( ) Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
( ) Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ¢Por que es importante conservar el medio ambiente?
(X’ ) Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
vivos
( ) Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion
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EVALUACION

Nombre: LﬂUg Eg’f(&dél
Departamento: \)6 rﬂa :)

Instrucciones: Marque con una equis (X) la respuesta correcta. Solo hay una respuesta
correcta en cada una de las preguntas.

1. ¢Cual es la definicion de conservacion del medio ambiente?
( ) Extincion de las plantas forestales de un area.
() Accion de separar materiales y clasificarlos segun su composicion
(\7 Es la accion de la humanidad para cuidar, proteger y mantener lodos los
elementos de la naturaleza
2. Un ejemplo de una praclica para Ja conservacion y el uso sostenible de la diversidad
biologica es:
() Contaminar las aguas
Q( ) Recoleccion de basura en zonas verdes
( ) Talar arboles
3. ¢(Cual es el objetivo de establecer relaciones de apoyo y colaboracion con
instituciones?
(/j Responsabilidad social y cuido del medio ambiente
( ) Para invertir el tiempo libre
( ) Para gastar dinero
4. ;Por qué es importante conservar el medio ambiente?
(Xj Para asegurar nuestra propia supervivencia y bienestar, y del resto de seres
Vivos
( ) Para reducir la cantidad de basura
() Para disminuir la deforestacion
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Anexo 19: Precio hora profesional

1. Hora profesional:

#25 800

Lo Gaceta N* 176, sefiembre de 2018

Anexo 20: Cotizacion de las capacitaciones

Implementacion de la norma
INTE/ISO/IEC 17024:2013

28,29, 30 de junio y 01 de Julio
8am a 12md

_— Plataforma Virtual | $240
Gestion por procesos

Objetivo: Brindar a los participantes los conocimientos y
documentacién requerida para la Implementacién de la norma
INTE/ISO/IEC 17024:2013.




