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La agencia GÓMEZ TRAVEL S.A. comenzó su proceso de certificación de la
ISO 9001:2015 en el último trimestre del año 2019. Dicho proceso fue
interrumpido a inicios del 2020 debido a la crisis sanitaria (SAR COVID-19).
Actualmente, la empresa desea conseguir esta acreditación por la
inversión inicial realizada y por los beneficios proyectados a largo plazo.

Actualizar, diseñar y recopilar documentación fundamental para la
posterior implementación y certificación de la normativa ISO 9001:2015 a
través de un sistema de control de gestión de calidad, con el fin de lograr
que la empresa sea reconocida por la calidad de sus servicios de viajes, de
transportes y de alojamientos, ofrecidos al público en general y a clientes
comerciales.

 La información obtenida acerca de los procesos y su
representación mediante flujogramas, es fundamental
para el correcto desarrollo de las actividades
encargadas a cada uno de los departamentos.

 El análisis de riesgos presentado es una de las
herramientas más importantes en una evaluación del
proceso; debido a que, permite prepararnos ante
posibles amenazas e identificar oportunidades de
mejora.

Aplicar una serie de herramientas y procedimientos para comprender el entorno externo e interno de la compañía. Todos
estos recursos nos permite comprender el cambio económico y financiero ocurrido entre el año 2019 y 2020; asimismo,
determinar los procesos, riesgos y mejoras que ha llevado a cabo agencia para el cumplimiento de sus objetivos. Todos los
procedimientos realizados se dividieron en tres etapas:

 Con los riesgos clasificados se desarrolló un mapa de
calor, a fin de comprender mejor la situación de la
compañía; permitiendo que, la alta administración
enfoque su atención en los riesgos detectados como
amenaza alta.

 Con el fin de, poder evaluar la eficiencia y eficacia de
los procesos desarrollados por los departamentos; se
elaboró una lista de indicadores de gestión, los mismos
que servirán para la toma de decisiones administrativas.

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

Análisis del entorno financiero de la compañía
Indicadores financieros aplicados en 2019 y 2020

Mapa de procesos de la compañía
Entrevistas e investigación secundaria

Estudio de los riesgos identificados
Análisis de probabilidad e impacto – Mapa de calor

Información documentada en 2019
Inspección física

Flujogramas de los procesos estudiados
Simbología ANSI

Determinación de identificadores de gestión
Evaluación de la eficiencia y eficacia de los procesos
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No. Riesgo
Probabilidad de 

ocurrencia
Impacto Clasificación

1 Cancelación de vuelos 2 5 Alto

2 Catástrofe natural 2 5 Alto

3 Clientes con enfermedades 4 4 Alto

4
Fallos en los servicios de los 

proveedores 
3 3 Medio

5 Calamidad doméstica 1 3 Bajo

6
Fallos del sistema de reserva con los 

operadores 
2 4 Medio

7
No contar con la información necesaria 

(Pérdida del cliente)
2 4 Medio

8 La visa sea negada al cliente 3 4 Alto

9
Que el cliente no se presenta la 

entrevista para la obtención de la visa
1 3 Bajo


