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1.  OBJETOY CAMPO DE APLICACION

1.1 OBJETIVO

El presente Manual tiene por objeto describir el Sistema de Gestion de Calidad desarrollado y utilizado por
CTS Turismo bajo la Norma Internacional ISO 9001:2008 y la Norma Chilena para Tour Operador NCH
3067, de este modo se busca generar la confianza plena respecto de que todas las actividades y tareas que
son llevadas adelante en la organizacién, se encuentran expresadas en el presente documento.

El presente Manual es el principal documento del Sistema de Gestion de Calidad y de Gestidon Turistica de
CTS. Es el documento de mayor jerarquia en el Sistema y en el se referencia cada uno de los
procedimientos asociados a el.

Gerente Comercial y el Representante de la Direccidn, se encargan de las revisiones y aprobaciones que se
puedan hacer en el futuro; La Coordinadora de Calidad actia también como la responsable de su
distribucion en la empresa y a otras entidades involucradas.

La distribucion, modificacion y archivo del manual deben cumplir con lo establecido en el Procedimiento
de “Control de Documentos” (PROC-GG-SG-oo01).

La Coordinadora de Calidad es responsable de la elaboracion de este manual, quien en conjunto con el
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1. 2 ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad y de Gestion Turistica de CTS Turismo comprende los
procesos de disefio, comercializacion, intermediacion y prestacion de servicios turisticos en las Areas de
Turismo Receptivo y Nacional para sus clientes operadores mayoristas de todo el mundo, agencias
minoristas de Chile y otros.

1.3 EXCLUSIONES

Debido a la naturaleza de los servicios prestados, no se usan equipos de seguimiento y medicion para
determinar si el servicio entregado satisface los requerimientos especificados, por lo que se excluye el punto
referido a la utilizacion de los equipos de seguimiento y medicidn (7.6) de la Norma ISO 9o01:2008.

1.4 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

En la elaboracién de la documentacion que compone el Sistema de Gestion de la Calidad que se describe en

este Manual se han tomado como referencia las siguientes normas:

REFERENCIA EDICION TITULO
ISO 9000:2005 2005 Sistemas de Gestion de la Calidad Fundamentos y
Vocabulario.
ISO 9o01:2008 2008 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
NCH- 3067 2007 Tour Operadores u Operadores Mayoristas-
Requisitos.
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2. INTRODUCCION
Fundada en 1978, por Don Christian Carrére, CTS Turismo, Chilean Travel Services, cuenta con una
reconocida y solida trayectoria en la industria del turismo receptivo, siendo hoy por hoy, una de las mas

importantes empresas del rubro en Chile, con un avalado prestigio a nivel internacional y nacional.

Siempre fieles a su filosofia de servicio, y maxima entrega a sus clientes, CTS se ha convertido en una
organizacion altamente calificada contando con un equipo humano del mas alto nivel.

Esta filosofia esta presente y documentada en su mision y vision lo que se ha traducido también en su
politica de calidad.

2.1 Mision de CTS (DOCU-GG-SG-003)

“Ofrecer diversos servicios turisticos en Chile, con un muy buen nivel de servicios y precios, de manera que
sean valorados por nuestros clientes de todo el mundo”

2.2 Vision de CTS (DOCU-GG-SG-002)

“Desarrollar en nuestra empresa, un modelo de funcionamiento laboral que sea un referente del tipo de
sociedad a la que aspiramos. Tal desarrollo considera una habilitacién permanente que integre
armoniosamente, el plano individual, de equipo, de relacion con nuestros clientes y del pais”

Con ello CTS Turismo, Chilean Travel Services, mas que una empresa es una organizacion destinada a
materializar su filosofia: Abriendo Rutas. Creando Destinos.
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3. SERVICIOS QUE OFRECE

Dentro del area de accidn cuenta el disefio y operacion de programas de turismo Nacional y Receptivo
convencional, tanto para individuales como para grupos. Traslados, excursiones, reservas de hoteles,
arriendo de autos, boletos aéreos, cruceros son parte del amplio catalogo de servicios y destinos, cuya
programacion es producto de un arduo trabajo de investigacion y creacion, de manera de ofrecer lo mejor
del pais a quienes visitan.

El departamento para Viajes de Incentivo, compuesto por calificados profesionales dedicados
exclusivamente a este rubro asi como ferias, congresos e intereses especiales, marcan la tendencia en el
pais. Un equipo de Guias profesionales asegura un servicio personalizado de calidad.
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Ademas el Departamento Comercial se encarga de brindar un excelente servicio de Post venta a los clientes, |
monitoreado constantemente por las distintas herramientas dispuestas para este fin, como los son los :
Report, la encuesta de Satisfaccion de Clientes, encuesta de satisfaccion de imprevistos, etc. !
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y GESTION TURISTICA

4.1 Requisitos Generales

CTS turismo, de acuerdo con lo expresado en su Politica de Calidad (DOCU-GG-SG-004) impulsada por
Gerencia General, establece, documenta, implementa y mantiene un Sistema de Gestion de la Calidad y
Gestion Turistica, de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9oo1:2008 y los de la Norma de Operador
Turistico NCH 3067. De este modo asegura la eficacia de los procesos, generando un servicio de calidad que
estd en constante mejora continua.

Para esto CTS cuenta con procedimientos escritos para cada proceso y drea de la empresa, los cuales le
permiten garantizar la calidad de los servicios ofrecidos y de todas las gestiones realizadas, para el
funcionamiento eficaz del Sistema de Gestion de Calidad y Gestion Turistica, asi como la secuencia e
interaccion de estos procesos que conforman el Sistema. En cada procedimiento se han establecido los
registros de las actividades desarrolladas, especificando el lugar y periodo de almacenamiento de cada uno
de ellos. El control de los distintos procedimientos que componen el Sistema de Gestion de Calidad
Turistica de CTS es llevado bajo el Listado Maestro de Documentos (LIST- GG-SG- oo1).

La Gerencia General de CTS asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesaria que apoyan la
operacion y seguimiento de los procesos definidos.

El seguimiento y la medicion se realizan mediante los indicadores de procesos referenciados dentro de cada
procedimiento documentado. El andlisis se efecttia dos veces al afio, en una revision por la direcciéon
general, donde se acuerdan las acciones necesarias para lograr los resultados planificados y ademas una
revision parcial donde se analizan los avances y permite a su vez la mejora continua de dichos procesos.

El Sistema de Gestion de Calidad comprende todos los procesos necesarios para una exitosa gestion
competitiva de la organizacion, los cuales estan manifestados documentalmente y agrupados en un Manual
de Calidad (MANU-GG- SG- 001).
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Cabe sefialar que toda la documentacion que forma parte del Sistema de Gestion de Calidad y Gestion
Turistica se encuentra alojada en la Intraweb de la organizacion, para posibilitar y facilitar su acceso a todos
los integrantes de CTS turismo.

Los Procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad incluyendo su aplicacion se muestran en el
mapa general de procesos (DOCU-GG-SG-001), que incluye la secuencia e interaccion de estos del
siguiente modo:
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

La Documentacidn del Sistema de Gestion de Calidad de CTS Turismo incluye un Manual de Calidad y
Gestion turistica, Declaraciones documentadas de la Misidn, Visidn, Politicas de Calidad y Objetivos de
Calidad, los Procedimientos Documentados y los Registros Obligatorios requeridos por las Normas ISO
9001:2008 y NCh 3067, como asi también los Procedimientos e Instructivos adicionales que CTS requiere
para sus operaciones.

4.2.2 Manual de Calidad
4.2.2.1 Manual de Calidad y Gestion Turistica (MANU-GG-SG-001):

CTS turismo ha definido y planificado, a través de un conjunto organizado de Documentos, su compromiso
con la calidad en los servicios que presta, considerando los requerimientos solicitados por la Normas
citadas. Se describe en este manual en forma genérica, cdmo se ha construido el Sistema de Gestion de
Calidad Turistica, los procedimientos e instructivos documentados obligatorios y necesarios, como asi
también la interaccion entre los distintos procesos. Dicho documento sirve de referencia permanente
durante la implementacidn, aplicacion y mantencion del sistema.

Este manual incluye entre sus explicaciones y referencias a los siguientes documentos:

v' Declaraciones documentadas de la Misién (DOCU-GG-SG-003), Vision (DOCU-GG-G-002), Politicas
(DOCU-GG-SG-004) y Objetivos de Calidad (DOCU-GG-SG-006).

v" Procedimientos documentados requeridos por la Norma ISO 9001:2008 y los procedimientos solicitados
por la Norma NCH 3067

v' Referencias a los procedimientos elaborados para el correcto funcionamiento de CTS, incluyendo la
eficaz planificacion, ejecucion, seguimiento de sus procesos y areas de la empresa, los cuales le permiten
garantizar la calidad de los servicios ofrecidos y de todas las gestiones realizadas en cada uno de ellos.
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El presente Manual de Calidad (MANU-GG-SG-001), es revisado anualmente por el Comité de Calidad de
CTS turismo, en una reunion general en la que se revisa y se analiza el funcionamiento y la eficacia de todos

sus procesos. De este modo se busca establecer de qué manera la organizacion puede realizar el proceso de
mejora continua. El proceso de revision del presente Manual no implica necesariamente su modificacién.

El proceso de elaboracion, revision, aprobacion y control del Manual de Calidad se realiza del siguiente
modo:

Elaboracion, Revisién, Aprobacidén, Mantencidn y Actualizacion: El Manual de Calidad es elaborado por la
Coordinadora de Calidad, revisado por el Gerente Comercial y aprobado por el Gerente General. La

Coordinadora de Calidad es responsable del mantenimiento y actualizacion del mismo a través de la
Intraweb, de modo que todos los integrantes de CTS turismo tengan a disposicidén una versidn vigente.

Destinatarios: La difusién inmediata del presente Manual se realiza a través de su publicacion en la i
INTRAWERB de CTS turismo, en la cual esta a disposicion de todos los miembros de la organizacion. ;

Propiedad y Control del Manual: El Manual de Calidad es propiedad de CTS Turismo. De este modo, el
contenido total o parcial de este documento no puede ser reproducido ni facilitado a terceros sin la expresa
autorizacion del Gerente General de la empresa.

4.2.2.2 Requisitos de Documentacion exigidos por la Norma Chilena de Tour Operador NCH
3067

En cuanto a los requisitos de Documentacién de NCH 3067 ademas de los procedimientos citados en el
punto anterior, CTS Turismo, ha gestionado los siguientes requisitos expresados en el requisito 4.1

a) Cuenta con un Manual de Organizacién (MANU-GG-RH-001) que contiene:

+ El organigrama de la empresa, en el cual se establecen los cargos, con sus funciones y jerarquia de
autoridad y de control (DOCU-GG-RH-006).

Tabla de
Contenidos




/ pl
= !

+ La definicion y estructuracion de las areas de la organizacidn, incluyendo la definicion de las
funciones de cada una de las areas.

+ Todos los cargos que se desprenden de cada Area y Departamento, asi como los requisitos de
seleccion del personal definido en las descripciones y perfiles de cargo, las que incluyen formacidn,
competencias, habilidades y experiencia para las distintas funciones de la estructura organizacional
de la empresa.

b) Manual de procedimientos para el tratamiento de los imprevistos que pueden ocurrir al entregar
productos, paquetes o servicios turisticos. Manual de Tratamiento de Imprevistos, MANU-GC-
TR-o01

c) Cuenta con personal capacitado y entrenado en los sistemas y métodos de trabajo que ha :
determinado para la eficiente y oportuna entrega de los servicios que presta, capacitando y !
cualificando a su personal de manera permanente. .

d) Cuenta con un Procedimiento de Capacitacion PROC-GG-RH-002, un plan de capacitacion en
ejecucion para identificar y documentar las necesidades de capacitacion del personal el que ha
considerado por lo menos aspectos tales como: Servicio al cliente, calidad del servicio,
comercializacion, idiomas, entre otros.

e) Cuenta con mecanismos de seleccién y capacitacion del personal temporal o transitorio
contratado para temporadas altas a través del Procedimiento Incorporacion de Nuevos
Miembros PROC-GG-RH-oo01.
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f) Se implementé un modulo de recepcion y tratamiento de reclamos/ Productos No Conformes en
la plataforma SOPTUR, existe ademas un Instructivo (INST-GG-GC-o001) para el uso de dicho
modulo y una forma de proceder para el tratamiento de reclamos sefialado en el Procedimiento
de Satisfaccién de Clientes (PROC-GG-GC-004).

g) Cuenta con programas y procedimientos de mantencion para Soporte Informatico, dado que la
mayor parte de las operaciones son por sistema (PROC-GC-IN-005). Asi mismo, el
departamento de Informatica, cuenta con seis servidores que respaldan el funcionamiento de los
principales sistemas.

h) Lainformacion que se entrega a los clientes operadores y agencias se realiza mediante manual
de productos, paquetes y/o servicios, de todas aquellas prestaciones que ofrece CTS, en espafiol,
portugués e ingles, indicandose el producto, paquete o servicio y su descripcion, forma de
acceder a ellos y los precios vigentes para un tiempo especifico. Entre dichos documentos se
destacan Workbook, Tarifario Confidencial, Manual de Verano, Manual de Invierno, Ski, Afio
Nuevo, Chile en Bus, Cruceros y Programas todo Incluido, Patagonia Chilena de Seleccion, San
Pedro de Atacama de Seleccidon, Lo mejor de Chile, Vacaciones por Chile, Tarifarlo Manual
Vacaciones por Chile etc.

CTS turismo ha definido y planificado, a través de un conjunto organizado de Documentos, su
compromiso con la calidad de los servicios que presta, considerando los requerimientos solicitados
por la Norma ISO 9001:2008, y a los requisitos de la Norma NCH 3067 de Tour Operador.
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4.2.3 Control de los Documentos

CTS Turismo establece en el Procedimiento de Control de Documentos (PROC-GG-SG-o0o01) la forma para
desarrollar y controlar los Documentos relacionados a su Sistema de Gestidon de Calidad Turistica.

La elaboracidn, revision y aprobacion a que son sometidos los documentos que componen el Sistema de
Gestidn de Calidad, se establecen en una tabla de responsabilidades incorporada dentro del procedimiento.
Las versiones vigentes de los Documentos se encuentran disponibles para los miembros de la organizacion
que asi lo requieran en la Intraweb de CTS turismo.

La Documentacion del S.G.C. estd debidamente codificada y ordenada de acuerdo a los departamentos o
areas que la generan, de modo que sea de facil acceso e identificacion en la Intraweb.

La Documentacion que se encuentra almacenada en la Intraweb de CTS Turismo, puede ser descargada por
el usuario, pese a ello, una vez que la documentacidn se envia a imprimir, es impresa con un sello rojo que
cruza diagonalmente la pagina notificando “Documento No Controlado”. De esta manera, se controla que
las modificaciones que realicen los usuarios no intervenga el control que lleva el S.G.C. sobre la
documentacidn.

Para tener un mayor control sobre la totalidad de los Documentos que hacen al Sistema de Gestion de
Calidad de CTS turismo, existe el Documento Lista Maestra de Documentos (LIST-GG-SG-001). En el
mismo existe constancia de qué tipo de Documento es, a qué area corresponde, quién resguarda el
Documento, qué vigencia esta utilizando, su codificacidn, Elaboracion, Revisidon y Aprobacion, entre otros
elementos. La elaboracion y control del Listado Maestro de Documentos corresponde a la Coordinadora de
Calidad .

Para hacer mas efectivo el control de documentos, se realiza una revision trimestral al listado maestro de
documentos, con una medicion al final del mismo, esto esta declarado en el punto 6. del procedimiento
PROC-GG-SG-oo1.
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4.2.3 Control de los Registros

CTS turismo establece en el Procedimiento de Control de Registros (PROC-GG-SG-002) la metodologia
para crear, identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener, y disponer de los registros asociados al
Sistema de Gestién de Calidad Turistica de la Organizacion.

Los registros se conservan para demostrar conformidad con los requisitos especificados y con el desempefio
efectivo del sistema de gestion.

Los registros estan soportados en medios escritos, digitales o en los sistemas informdticos y permanecen
legibles y facilmente identificables de forma tal que pueden recuperarse.
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Al igual que en el punto anterior, existe un Listado Maestro de Registros (LIST-GG-SG-002) en el cual se ;
identifica la codificacidn, el drea a la cual corresponden, una breve descripcion del mismo, su ubicacion de :
almacenamiento, retencidn y disposicion final, entre otros elementos. i
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Para realizar el control de registros se utiliza el mismo método del control de documentos, realizando una
revisidn trimestral e identificando los resultados de esta revisidn dentro del mismo listado maestro.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion

El Gerente General de CTS Turismo, promueve entre el personal atender, e idealmente, superar las
expectativas del cliente, entregando un servicio de excelencia, asegurando profesionalismo, calidez,
adaptabilidad y accién oportuna en la gestion y prestacion de los servicios, ofreciendo diversos servicios
turisticos en Chile, cumpliendo con su filosofia “Abrir nuevas rutas, Crear nuevos destinos”; manteniendo
una buena relacién precio/calidad de manera que sean valorados por sus clientes de todo el mundo.

Para lograrlo, establecié una Politica de Calidad (DOCU-GG-SG-004) y Objetivos de Calidad (DOCU-GG-
S$G-006), los cuales son analizados mediante revisiones de Gerencia junto al Comité de Calidad. En esas
revisiones ademas, se dispone y quedan acuerdos respecto de la asignacion de recursos.

5.2 Enfoque al Cliente y Post venta NCH 3067 req 4.4

La alta direccién establece que el cliente es su mayor activo, por lo que determina sus requisitos y los
procedimientos necesarios para medir y evaluar la entrega del servicio, asegurando que los requisitos del
cliente son identificados, analizados y atendidos. CTS Turismo se compromete a entregar un servicio de
excelencia. Para ello realiza un proceso de seguimiento y evaluacion de la satisfaccion de cliente operador y
agencia mediante el Procedimiento de Satisfacciéon de Cliente (PROC-GG-GC-004) el cual establece como
instrumentos el envié de encuesta online (Clientes Mercado Receptivo) y la entrega de ésta personalmente
(Nacional). Junto a la encuesta, se cuenta con un médulo de reclamos que permite a las Gerencias ingresar
por sistema todos aquellos reclamos y PNC. Respecto de evaluacion del cliente pasajero esta se realiza
mediante la informacion que entrega cada Report.
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Asi mismo como parte del requisito post venta (NCH 3067 requisito 4.4) también se ha
implementado un procedimiento escrito para realizar el seguimiento de post venta, después de la

prestacion de los servicios que esta expresado en el Procedimiento de Comercializaciéon y Asistencia
Comercial (PROC-GG-GC-003).

Esta informacion es analizada por Gerencia Comercial periodicamente y también es revisada en la
Revision por la Direccidn.

5.3 Politica de Calidad

Para poder entregar un servicio de excelencia, CTS Turismo mantiene una constante revision y
adaptacion de su “Politica de Calidad”, que responde a un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la Norma ISO 9001:2008 y la Norma Chilena NCH 3067. A su vez, ésta Politica de Calidad ha sido
documentaday traspasada al personal, por lo que CTS Turismo cuenta con un equipo de
profesionales comprometidos con la Calidad del Servicio. La Politica de Calidad, es la Siguiente:

Politica de Calidad (DOCU-GG-SG-004)

“El cliente es nuestro mayor activo, por lo que trabajamos para cumplir totalmente sus
requerimientos, ofreciendo servicios turisticos de excelencia, satisfaciendo sus expectativas.”

“CTS se compromete con un Sistema de Gestion de Calidad que permita a sus clientes, Mayoristas,
Agencias de Viajes, al pasajero final y otros, recibir atencion y servicios turisticos de excelencia, a
través del control permanente de sus procesos y de los actores involucrados en la cadena de disefio
de paquetes turisticos y comercializacion de la totalidad de su oferta de servicios turisticos.”
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“CTS busca asegurar profesionalismo, calidez, adaptabilidad y accién oportuna en la gestion de
prestacion de los servicios contratados.”

“CTS se compromete a la mejora continua de sus procesos, de acuerdo a las exigencias de la Norma
ISO 9001:2008 y la Norma Chilena NCH3067, y cumpliendo con los requisitos legalesy
reglamentarios, otorgando herramientas de cualificacion y 6ptimos canales de comunicacién a
nuestros clientes, proveedoresy al personal de la empresa.”

“CTS cuenta con un equipo de profesionales competentes y comprometidos con la calidad del
servicio en las distintas dreas de negocios.”

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de Calidad

Para llevar a cabo su Politica de Calidad, CTS Turismo establecio ciertos Objetivos de Calidad que
van en directa relacidon a cumplir con los requisitos del cliente y del producto. Dichos objetivos, se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la empresa.

Los Objetivos se encuentran documentados, se miden y revisan anualmente en Revision por la
Direccidn, son coherentes a la Politica de Calidad y se identifican con el cédigo (DOCU-GG-SG-
006) “Matriz de Objetivos de Calidad”.
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5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

CTS Turismo se preocupa constantemente de mantener una revision de su planificacidn estratégica
a través de reuniones periddicas de revision por la direccion, entre su Gerente General y el Comité
de Calidad, que incluye el seguimiento y continuidad de los temas relacionados al S.G.C, asi como la
determinacion de nuevos objetivos de mediano a largo plazo, siempre en coherencia con sus
Objetivos de Calidad.

Respecto de los temas tratados en Revision por la Direccidn, estos quedan apuntados en dos i
informes: Informe de Entrada (DOCU-GG-SG-008) y Acta de Salida (DOCU-GG-SG-009), estos :
documentos los lleva almacenados la Coordinadora de Calidad de acuerdo a la fecha en que se :
realizo la Revision de Gerencia, quien a su vez se encarga de realizar el seguimiento adecuado para :
controlar que efectivamente se logren los acuerdos pactados mediante un documento elaborado :
precisamente para facilitar esta labor (DOCU-GG-SG-010).

El Sistema de Gestion de calidad se controla mediante un Cronograma (DOCU-GG-SG-004), que
incluye todas las actividades programadas para un afio, tales como auditorias, revisiones de listados
maestros, Control del informe de reclamos y/o Producto No Conforme, etc.

La planificacion del S.G.C, incorpora ademas, las mejoras necesarias de aquellos cambios que
pudieran afectar el S.G.C. Cuenta con las Auditorias que son piezas claves para re-direccionar el
sistema de calidad, plantear nuevas metas y trabajar para el cumplimiento de éstas mismas. Las
Observaciones y No Conformidades resultado de cada Auditoria quedan documentadas en el
Informe Final de Auditoria Interna (FORM-GG-SG-007).
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5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1 Responsabilidad, Autoridad y Manual de Organizacion (NCH 3067 Requisito 4.1)

La Direccién de CTS Turismo garantiza que, todas las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion para lo cual cuenta con un Manual de
Organizacion (MANU-GG-RH-001), los elementos que contiene el Manual de la Organizacion se
describen en pagina 12, correspondiente al punto Requisitos de la documentacion.

5.5.2 Representante de la Direccion ;
El Gerente General de CTS turismo, actiia como Representante de la Direccion, en donde tiene la :
responsabilidad y autoridad necesaria para asegurar que se establecen, implementan y mantienen :
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad turistica conforme a lo establecidoen
el presente Manual y a los requerimientos de las normas NCh 3067 y de ISO 9001:2008. Asuvez, el !
representante tiene la responsabilidad de informar al Comité de Calidad sobre el comportamiento
del SGC y sus necesidades de mejora. En forma permanente asegurara que se promueva la toma de :
conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la organizacion. :

5.5.3 Comunicacion Interna

CTS Turismo se preocupa de la comunicacion dentro de la organizacion. Para esto se creo una
instancia de reuniones periddicas a nivel de Gerencias. Ademas CTS cuenta con una red interna, en
la que se encuentra la informacidn oportuna y accesible en todos los niveles en lo que se refiere al
Sistema de Gestion de Calidad, dando la oportunidad de participacion y opinion para detectar las
oportunidades de mejora y las correcciones necesarias.
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a) Se realiza seguimiento a la Matriz de Objetivos de Calidad durante todo el afio, a partir de los
acuerdos que se tomaron en Revisidn por la Direccion, mediante la revision de las actas de Entrada 'y
salida correspondiente a cada revision (DOCU-GG-SG-008; DOCU-GG-SG-009). Para estos fines
se creo un documento de Seguimientos de Revisiones (DOCU-GG-SG-010), que contiene de
manera histdrica los acuerdos tomados en las revisiones, los plazos, la asignacion de recursos

cuando es aplicable y las correspondientes responsabilidades.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

El Representante de la Direccién de CTS Turismo se retine formalmente con el Comité de Calidad

para revisar el S.G.C a intervalos programados:

Marzo: Para analizar la temporada de verano y asi proyectar la temporada de invierno.

Septiembre: Se analizan los resultados de ambas temporadas y se proyecta para el afio siguiente.
Durante las revisiones se busca asegurar la eficacia y vigencia de la politica, los objetivos y metas
establecidas, como también la revision de reclamos y expectativas relevantes de sus clientes. Dicha
reunion se realiza aplicandose lo que establece la norma ISO 9001:2008 en 5.6.1y 5.6.2 como
informe de entrada y un informe de salida segtin requisito de ISO 9001:2008 5.6.3, estos informes
son elaborados por la Coordinadora de Calidad, en consideracion de la informacidn entregada por el
Comité de Calidad y de los requisitos antes sefialados. Una vez aprobados los Informes por el

Representante de la Direccion son compartidos en Intraweb.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS ( NCH 3067 Req. 4.1)
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS
CTS proporciona los recursos necesarios para implementary mantener el sistema de Gestion de la
calidad, el detalle de la asignacidn especifica que se programa para cada recurso se encuentra en el
Informe de Salida (DOCU-GG-SG-009) de la revision por la direccidn.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

CTS cuenta con una Unidad de Recursos Humanos que depende directamente de la alta Direccién,
quien proporciona todos los recursos materiales, asi como el entrenamiento y la capacitacion :
necesaria para una realizacion eficiente de los procesos requeridos. El drea de Recursos Humanos de
CTS turismo tiene la responsabilidad de llevar adelante los procedimientos de Incorporacion de :
Nuevos miembros (PROC-GG-RH-001), previa solicitud del encargado de area correspondiente, y i
previa autorizacion del Gerente General. Con esto se da cumplimiento al Requisito NCH 3067 4.1 :
letra e. :

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia (NCH 3067 Requisitos de Organizacion
req. 4.1a,c.d)

La incorporacidon de nuevos miembros se sustenta en el Manual de Organizacion (MANU-GG-RH-
oo1) que define los cargos y sus perfiles con las competencias necesarias en términos de educacion,
formacion, habilidades y experiencia requeridas para cada tarea.
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Para asegurar que en el proceso de reclutamiento y seleccién se elijan a empleados con las
competencias se cuenta con un Procedimiento de Incorporacion de Nuevos miembros (PROC-GG-
RH-o001). Coherentemente con lo expresado, todo el personal se encuentra capacitado para la
realizacion de sus labores, y en caso de excepciones, se lleva adelante el Procedimiento de
Capacitacién (PROC-GG-RH-002), que ejecuta el Area de Recursos Humanos. En base a este
Procedimiento, se proporciona formacion a aquellos miembros que posean una brecha entre sus
competenciasy las requeridas por el cargo, en base a una deteccién de necesidades. Las Brechas son
detectadas a través de tres fuentes: De los resultados que entrega el proceso de Evaluacion de
desempefio. Descrito en el procedimiento de Evaluacion del Desempeiio (PROC-GG-RH-003), de
la comparacion CV-Perfil de Cargo (DOCU-GG-RH-001) y de la encuesta de Deteccion de
necesidades de capacitacion (FORM-GG-RH-010).

Contemplando a todo el personal de CTS turismo, aun en aquellos casos en los que se cumplan :
todos los requisitos para el cargo, se realiza un proceso de capacitacion y formacién permanente. De !
este modo, se posibilita la habilitacién de nuevas competencias, como asi también el :
perfeccionamiento y fortalecimiento de las existentes. Para todo lo expresado anteriormente, se :
realizan evaluaciones periddicas que permiten medir la eficacia de las acciones tomadas. :

CTS Turismo realiza un constante proceso de toma de consciencia a todo su personal, respecto de la
pertinencia e importancia de sus actividades. De este modo, se relacionan directamente las tareas
especificas con la contribucién al logro de los Objetivos de Calidad.

Todos los registros y antecedentes de los trabajadores de CTS turismo quedan asentados en las
carpetas de personal, cuya custodia forma parte de las responsabilidades del Area de Recursos
Humanos.
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6.3 INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO (NCH 3067 Req. 4.2)

CTS Turismo dispone de un local, debidamente ubicado en Antonio Bellet 77, oficina 101, comuna
de Providencia, destinado a los objetivos propios de tour operador, cumpliendo con la
reglamentacion vigente y cuenta con el siguiente equipamiento:

Oficinas en primer, segundo y sexto piso para las dreas de Administracion y Finanzas y Gerencia
General (Primer piso), Operaciones, Departamento Comercial y Nacional separadas del segundo
pisoy RRHH y S.G.C en el sexto piso. Cuenta ademas con una planta telefénica destinada a las
actividades propias del tour operador; Conexion a Internet, pagina WEB:
(www.chileantravelservices.com), Sistema Intraweb, correo electronico vigente con dominio propio
y faxes ubicados en las distintas oficinas de la empresa.

La infraestructura de CTS turismo comprende sus instalaciones y los equipos que alli se encuentran
ubicados.

La organizacion proporciona a sus trabajadores los recursos materiales y tecnologicos necesarios
para realizar sus funciones conforme a los requisitos del servicio. Dentro de dichos recursos se
consideran la disponibilidad de infraestructura y mobiliario apto para el uso; asi también utiles de
oficina, servicios computacionales, equipos audiovisuales, etc.

CTS Turismo, de acuerdo a su presupuesto, destina un suministro de recursos a la mantencién de su
infraestructura con el fin de garantizar las condiciones necesarias para lograr la conformidad de los
requisitos.

Contamos con una tabla de mantenimiento preventivo (DOCU-GG-GF-o001), que permite controlar
las fechas de mantenciones de los equipos de aire acondicionado, tableros eléctricos, entre otros.
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Cuenta con programas y procedimientos de mantencion para Soporte Informatico (PROC-GC-IN-
005), dado que todas las operaciones son online o por sistemas. Asi mismo, el departamento de
Informatica, cuenta con seis servidores que respaldan el funcionamiento de los principales sistemas.
Ellos son: Servidor Windows para las bases de datos SOPTUR vy sistemas contables, Servidor
Windows para carpetas compartidas FTP, Servidor LINUX para la plataforma de Correos Outlook,
Servidor para las bases de datos DIDCO, Servidor LINUX funcionando con el sistema de FIREWALL
y Servidor LINUX WEB.
Los procedimientos de soporte del area de informatica son los siguientes:

=

PROC-GC-IN-o001 Procedimiento Evaluacion y Desarrollo Requerimientos: Establece las
prioridades, responsabilidades y actores necesarios para la evaluacion, desarrollo y solucion de los
requerimientos informaticos dentro de CTS.

PROC-GC-IN-002 Procedimiento Evaluacion y Desarrollo Contingencias: Define los pasos para
evaluar las contingencias (Definidas como un hecho o problema que se plantea de forma imprevista
en el ambito de la informatica), sus posibles soluciones y ejecutar el plan de solucién para estas.

PROC-GC-IN-003 Procedimiento Tareas Especificas de Mantencion: Establece las tareas especificas
y permanentes del departamento de informatica que aseguran que los sistemas de Gestion
informaticos de CTS estén en operacion.

PROC-GC-IN-004 Procedimiento para Controlar los Desarrollos Externos: Evalda, revisa y coordina
las solicitudes de cambios y/o modificaciones en los sistemas de gestidn solicitados a servicios
externalizados.

PROC-GC-IN-005 Procedimiento de Respaldo de Sistemas: Realiza, revisa y controla los respaldos
de las bases de datos y de sistemas gestion. Este procedimiento se aplica sobre las bases de datos de

los sistemas de gestion, archivos propios para el funcionamiento de estos sistemas.
Tabla de
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El drea de Trafico se asegura de que los servicios prestados por sus proveedores de servicios de
Transporte sean de acuerdo a los estandares de calidad definidos por CTS, chequeando
oportunamente la mantencion de los vehiculos que prestan dichos servicios.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Las diferentes dreas involucradas en los procesos de CTS turismo solo requieren ambiente de trabajo
con luz y temperatura adecuada. La Sala de los servidores se encuentra climatizaday es controlada
por el drea de informatica.

La organizacion dispone de servicios generales que aseguran el orden y limpieza de las
dependencias.

Se cumplen las normativas de higiene y seguridad de los ambientes de trabajo, se cuenta con comité
paritario en funcionamiento.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto

CTS Turismo ha identificado cada uno de sus procesos y la interaccién entre ellos de acuerdo a lo
establecido en el Alcance. De esta forma se asegura el cumplimiento de una de las politicas
principales de la organizacién, que es la excelencia en el servicio, cumpliendo los requerimientos del
cliente. Para esto se han implementado las responsabilidades y los controles necesarios bajo una
planificacion establecida para cada una de las familias de procesos.

La organizacion se preocupa de identificar y documentar sus procesos mas relevantes para el
Sistema de Gestion de Calidad Turistica, asegurandose de que la documentacion en relacion a estos
procesos se encuentre disponible para cada persona que interviene en alguno de ellos.

Ademas se generan, mantienen y controlan los registros necesarios para proporcionar la evidencia
de que los procesos y el producto final cumplen con los requisitos correspondientes.

Los procedimientos y documentos que se desprenden de cada departamento estan documentados.
Se presenta una tabla resumen con breves explicaciones de lo que controlan los procedimientos de
la linea de negocios y operacion. Se excluyen de la tabla los procedimientos con que opera el Sistema
de Gestion de Calidad, los de RRHH e Informadtica por considerarse que ya han sido previamente
descritos durante la redaccion de este manual.
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GERENCIA COMERCIAL !
Procedimiento PROC-GG- | El objetivo de este procedimiento es entregar pautas para !
Comercializacion y | GC-003 concretar una eficiente asistencia comercial por mercado, con i
Asistencia Comercial uniformidad de criterios, responsabilidades y atribuciones. :
Este procedimiento se lleva a cabo al interior del area :
Comercial de CTS y sirve de puente con las dareas de i
Operaciones y Tréfico, para realizar una retroalimentacion de :
las necesidades de clientes mediante una buena gestion :
promocional y postventa. i
Procedimiento de | PROC-GG- | El Objetivo de éste procedimiento es conseguir el auspicio :
Auspicios y publicidad | GC - oo1 necesario para compensar la impresion de manuales y folletos :
de promocidn turistica. '
Este procedimiento aplica para auspicios de catalogos o folletos
de clientes, auspicio de catalogos o folletos de CTS y para los :
viajes y promociones planificados en un aiio. '
Procedimiento de | PROC-GG- | El Objetivo de este Procedimiento es establecer las acciones :
Seleccion y evaluacion | GC-002 para llevar a cabo la seleccién y evaluacion de proveedores. :
de Proveedores Aplica para todos los proveedores de servicios o productos de !
CTS Turismo. [
Procedimiento de | PROC-GG- El objetivo de éste Procedimiento es establecer el sistema de ;
Satisfaccion de | GC-004 evaluacion de la satisfaccion de los Clientes, que CTS :
clientes turismo utiliza para establecer y orientar las mejoras, de !
acuerdo a los resultados de dicha evaluacion. i
Presentar los instrumentos a utilizar y entregar las pautas que :
comprenden la aplicacion y sistematizacion de la informacion. ;
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MARKETING Y PRODUCTOS
Procedimiento de | PROC- El objetivo de este procedimiento es establecer las
Disefio de Paquetes | GC- MP - | pautas para disefiar paquetes y programas turisticos que
Turisticos 001 comercializa CTS.
Este procedimiento se aplica a todos los paquetes y
programas turisticos que se disefian en CTS.
Procedimiento de | PROC- Disponer del servicio de emision de tickets aéreos para
Tickets Aéreos MP- AT- | los clientes que asi lo requieran, principalmente en rutas
002 nacionales.
Se aplica a todas las reservas y emision de tickets aéreos
solicitado por el departamento de Operaciones y
Personal de Marketing que realiza viajes de promocion.
Procedimiento de | PROC- El objetivo de este procedimiento es entregar la forma de
Allotment MP- AT- | operacion para disponer de habitaciones pre-
001 bloqueadas para CTS e ingresadas en SOPTUR.
Se aplica para todas las reservas que se operan con
Allotment.
Procedimiento de | PROC- Confeccionar, desarrollar y programar, colaborando y
Webmaster MP-WM- | apoyando en la labor de Marketing de para que la oferta
001 de programas, promociones e informacién llegue a los

clientes.
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TRAFICO
Procedimiento para| PROC-GC-TR- |El objetivo de este procedimiento es entregar las
asignacion y prestacion oo1 pautas para asignar los servicios de traslados y

de servicios de CTS

excursiones a los pasajeros.

Manual de Tratamiento
de Imprevistos

MANU-GC-TR-
oo1

El manual de imprevistos entrega pautas para
abordar situaciones de imprevistos y su
tratamiento frente al pasajero directo desde el
momento en que CTS realiza la confirmacién de
servicios (file), hasta la retirada del pasajero o
entrega completa de todos los servicios.

Se entiende como situaciones de imprevisto, a
todas aquellas que representen un suceso
involuntario, repentino y fortuito, en donde
podrian estar comprometidos CTS Turismo,
clientes  Operadores  Mayoristas, = Agencias
Minoristas, Clientes pasajeros, proveedores y otros.

Manual de estdndares,
procedimientos y
conductas del proceso
de servicio para Guias y
Conductores- Guias.

MANU-GC-TR-
002

Este Manual se focaliza en los Guias vy
Conductores-Guias de CTS Turismo y tiene por
objetivo orientar y apoyar a quienes tienen las
responsabilidades de servir al Pasajero-Cliente en

su transporte y su descubrimiento de lo mejor de
Chile.
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NACIONAL
Procedimiento PROC- El objetivo de este procedimiento es definir el proceso
Operaciones OP-NA- | de comercializacion que CTS utiliza para la venta de
Turismo Nacional oo1 productos turisticos a las agencias de viajes minoristas
en Chile.

Este procedimiento se aplica a todos los procedimientos
de Cotizaciones y Ventas de productos en el
Departamento de Nacional.

Procedimiento  de | PROC- El objetivo de este procedimiento es establecer las
Disefio de paquetes | oP-NA- pautas para disefiar paquetes y programas turisticos que
turisticos 002 comercializa el Departamento de Nacional. Este
departamento procedimiento se aplica a los manuales de invierno y
nacional verano que se disefian en CTS y a las programaciones

especiales por parte del Departamento de Nacional a las
agencias de viajes en Chile.
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GRUPOS
Procedimiento  de | PROC- El objetivo de este procedimiento es negociar y
Operaciones OP-GR- | presentar una propuesta interesante y atractiva para
Congresos 002 concretar una alianza comercial entre el cliente y CTS
TURISMO.

Este procedimiento aplica a negocios de turismo de

Congresos y eventos en el area de Turismo Receptivo. :

Procedimiento de | PROC- Aplicar un tratamiento especial a cada uno de los i
Operaciones Depto. | OP-GR- negocios que llegan a este departamento siguiendo las :
pautas detalladas en este documento. :

X Lograr un procedimiento Standard que ayude a :
Incentivos unificar los procesos del departamento de Grupos e @

Grupos & | oo1

Incentivo, asi lograr agilidad en las cotizaciones y
reservas con la finalidad de concretar el negocio y
fidelizar del cliente.

Este procedimiento aplica a negocios de turismo
convencional e incentivos en el area de grupos de
Turismo Receptivo.
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OPERACIONES TURISMO RECEPTIVO (Brasil, Europa, LA)

Procedimientos PROC-OP-
Operaciones FF-o01
Turismo Receptivo

El objetivo de este procedimiento es entregar las
pautas para registrar y operar las solicitudes enviadas
por los clientes de CTS, dando respuesta en los
tiempos acordados y en forma adecuada, para
concretar la venta.

Este procedimiento aplica para todas las reservas de
individuales, es decir, de 14 pasajeros, para Turismo
Receptivo.

EUROPA

Procedimiento para | PROC-OP-FF-
aplicacién de tarifas en | 0oz

clientes mercado
Europa

El objetivo de este procedimiento es dar lo lineamientos para
elaborar un manual de tarifas de hoteles y servicios para los
mercados de Europa, USA y Asia Pacifico segin temporadas,
incluyendo promociones especiales de acuerdo a los formatos y
servicios requeridos para los clientes de estos mercados y
cotizar paquetes turisticos especificos que no se encuentren
dentro de los ya confeccionados por CTS , de acuerdo a las
necesidades y requerimientos especificos de clientes de los
mercados de Europa, USA y Asia Pacifico.
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INFORMATICA
* Nota: En este cuadro no se incluyen los procedimientos de Informatica puesto que han
sido referenciados previamente durante este manual.

Normas para el uso | MANU- | Regular el uso tanto de los servicios de sistemas como de
de Recursos | GC-IN- los computadores, de Internet y del correo electronico,
Computacionales e | oo1 con el fin de racionalizar y optimizar el uso de dichos
Internet recursos y servicios, asegurando una mayor calidad en el

desarrollo de las funciones comerciales vy
administrativas de CTS Turismo, oficina de Santiago.
Estas normas se fundamentan en valores como la
responsabilidad, la eficiencia y la productividad en el
uso de recursos de CTS Turismo.
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ADMINISTRACION Y FINANZAS
Procedimiento cuentas | PROC-GF- | Es recaudar el dinero de los servicios prestados o futuros, a

por cobrar CC-o01 nuestros clientes y aplicar los pagos a las facturas pendientes.
Procedimiento de | PROC-GF- | Coordinar, organizar y controlar la emisién de reembolsos a
reembolso CC-002 realizar de manera oportuna, eficaz y eficiente.

Aplica a las carta de cobranza emitidas que han producido notas
de crédito por modificacion de file o anulacion del mismo a favor
del cliente.

Procedimiento de | PROC-GF- | Es recaudar el dinero de los servicios prestados o futuros, a
Compensacion CC-003 nuestros clientes y aplicar los pagos a las facturas pendientes.

Este procedimiento aplica a todas las facturas y documentos
legales recibidos de clientes - proveedor por concepto de
publicidad, participacion en eventos, comisiones, compras de
productos, servicios y otros.

Procedimiento de Pagos | PROC-GF- | El objetivo de este procedimiento es saber la deuda y tener el
Dpto. Nacional CO-o01 control de la cobranza con cada uno de los proveedores,
confirmando que ésta sea correcta para que finalmente se proceda
al pago seguin fecha de vencimiento de cada factura.
Procedimiento de Pago | PROC-GF- | El objetivo de este procedimiento es dar pago a las obligaciones de
a Proveedores CP-o001 CTS generadas en dar los servicios a los pasajeros.
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7.2 Procesos relacionados con el Cliente (Requisitos Comerciales y de Marketing NCH 3067

Cap. 6)
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

=

CTS turismo cuenta con un servicio de reservas y ventas. Como se describe en el procedimiento de
Operaciones Turismo Receptivo, es labor de cada Ejecutivo de ventas, Informar y asesorar al cliente
para una venta dptima e informar al cliente de las condiciones generales de los productos que se
confirman.

Asi mismo, se cuenta con protocolos de reserva para los distintos proveedores de servicios, de forma
tal de entregar la informacion necesaria para activar una reserva y conocer el estado de esta.

Se tiene definidos los criterios para anulaciones, no presentacion (no show), devoluciones,
confirmaciones de todos los paquetes, productos o servicios turisticos que ofrece.

Los requisitos del producto han sido debidamente identificados para satisfacer los requerimientos
del cliente mediante los procedimientos de Operaciones Receptivo, Grupos, Europa, Nacional y
procedimiento de Disefio, todos citados en 7.1. Todos los procedimientos citados anteriormente se
encuentran disponibles en Intraweb.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

En cada Operacidn de ventas, reservas, modificaciones de programas, congresos, incentivos, etc., se
revisan los requisitos y se chequean todos los aspectos para generar un buen servicio. Para esto se
emplea el procedimiento del drea o Gerencia especifica. Esto queda registrado en cada file en el
sistema SOPTUR y en DIDCO.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente y Comercializacion (NCH 3067 Req 6.1)

CTS ha implementado disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes relativas a la
Informacidn sobre el producto, esto se encuentra sefialado en el punto 4.2.2.2 (h) del este mismo
documento.

Se Identifican las tarifas aplicables a los paquetes turisticos desarrollados y las comisiones aplicables
a cada uno de los canales de distribucion en los tarifarios confidenciales.

Cada paquete y programa se identifica y se difunden las caracteristicas de los paquetes turisticos, las
ofertas y promociones en las publicaciones de CTS.

Se dispone de una pagina Web actualizada, y la manera en que se envian los mailing a los clientes en
el Procedimiento de Webmaster (PROC-MP-WM-o001).

Se realizan visitas permanentes a todos los operadores y agencias durante el afio con el proposito de
difundiry explicar las condiciones de los paquetes, productos y servicios turisticos para que sean
entendidas, difundidas e informadas correctamente. Por otro lado, El departamento de Gerencia
Comercial trabaja activamente para levantar los requerimientos de clientes (Procedimiento de
Comercializacion y Asistencia Comercial (PROC-GG-GC-003), la informacion que resulta de las
visitas a los clientes queda documentada en el Informe de Viaje (FORM-GG-GC-003).

Las reservas, cotizaciones, incluyendo las modificaciones: Todas son atendidas y queda registro de
cada File.
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Para tratamiento de quejas y reclamos se implement6 en SOPTUR un modulo en el que se lleva
registro de cada reclamo y PNC. Periddicamente se genera un Informe al Representante de la
Direccidn que contiene todos los reclamos y PNC que se registran mediante esta herramienta. El
Representante de la Direccion debe aprobar este Informe en sefial de que se encuentra en
conocimiento de los elementos que afectan a la calidad del Sistema.

7.3 Diseiio de Paquetes Turisticos (NCH 3067 Req. 5.1, 5.2, 5.3)

La Gerencia de Marketing y Productos de CTS Turismo ha desarrollado un Procedimiento de Disefio
de Paquetes Turisticos Receptivo que tiene por objetivo establecer las pautas
para disefiar paquetes y programas turisticos que comercializa CTS en el extranjero.

Del mismo modo la Gerencia de Turismo Nacional ha desarrollado un Procedimiento de Disefio de
Paquetes Turisticos del Dpto. Nacional cuyo objetivo es establecer las pautas
para disefiar paquetes y programas turisticos que comercializa el Departamento de Nacional. Este
procedimiento se aplica a los manuales de invierno y verano que se disefian en CTS y a las
programaciones especiales por parte del Departamento de Nacional a las agencias de viajes en Chile.

En ambos procedimientos se han considerando las fases y registros que estipula ISO goo1: 2008 mas
los requisitos de la Norma NCH 3067 en todo el apartado 5 referido a Disefio de modo de asegurar
los resultados de este proceso.
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7.3.1 Planificacion del disefio y Desarrollo

Las ideas para comenzar la planificacion del disefio deben estar estructuradas de manera que |
incluyan las preferencias, gustos y tendencias del mercado, ademas de la infraestructura existente. i
Para la planificacién del disefio se lleva registro de los plazos y tiempos, asi como el camplimiento
de actividades en una Carta Gantt (DOCU-MP-TA-o001), tanto en receptivo como en nacional !
(DOCU-OP-NA-o001), documento que considera las actividades de disefio que hay que controlar :
para desarrollar el paquete o programa turistico. :
Se considera entre las actividades la seleccion de los servicios que estarian incluidos, posibles -
proveedores, definicion de rutas, destinos, costos, precios, vigencia, disefios de folletos, graficas, :
entre otras. :
Durante el desarrollo del disefio se realizan revisiones de los avances del proyecto, posteriormente :
se verifica si el programa o paquete esta diseniado para el mercado al que se dirige y finalmente se :
valida con la aprobacién del Gerente General o Comercial y luego de la primera venta. !
Ver: :
Procedimiento de Disefio de Paquetes Turisticos Receptivo PROC-GC-MP-o001. :
Procedimiento de Disefio de Paquetes Turisticos de Dpto. Nacional PROC-OP-NA-o002. :

7.3.2 Elementos de entrada para el Disefio y Desarrollo

Para los paquetes y programas turisticos de CTS tanto para receptivo como nacional se consideran
como elementos de entrada entre otros:

*Intereses detectados en clientes (Registro de Informes de Viajes) Calendario de viajes o reuniones
de Gerencia. (Receptivo)

*Intereses detectados y/o preguntas frecuentes de los vendedores de Agencias de viajes. (Nacional)
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*Reporte de Soptur respecto de las ventas de los paquetes turisticos.

*Negociacion con proveedores.
*Productos y servicios nuevos.

*Informacion proveniente de disefios de programas previos similares que conforman el “saber hacer’

de CTS.

7.3.3 Resultados del Diseiio y Desarrollo

Los resultados del disefio para CTS cumplen con los requisitos de entrada, proporcionan
informacion apropiada para la operacion, reservas, compras, produccién y prestacion del servicio,
asi como los criterios y estandares de aceptacion del servicio o producto turistico.

Los resultados del disefio y desarrollo son:
*Paquete / programa turistico

*Tarifario Confidencial

*Workbook

*Manual Destino Chile

*Tarifarios Especiales o Promocionales

*Programaciones Especiales o Promocionales, que sean atractivos y convenientes para los clientes.

*Campariias Especiales de clientes.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

El cumplimiento de actividades de disefio y tiempos programado se revisaran mediante Carta Gantt
mencionada anteriormente, la que contiene la planificacion del paquete y los hitos de
cumplimiento: Respuestas de los proveedores, tiempos de publicacion, etc.

Las responsabilidades que le competen a los participantes en dichas revisiones y en otras fases de
disefio como verificacion y validacion del disefio estan especificadas en:
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*Procedimiento de Disefio de Paquetes Turisticos Receptivo (PROC-GC-MP-o001)
*Procedimiento de Disefio de Paquetes Turisticos de Departamento Nacional (PROC-OP-NA-002)

7.3.5 Verificacion del disefo y desarrollo

CTS Turismo realiza confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que el programa
o0 paquete turistico disefiado cumple los requisitos especificados. Se realizan acciones de
verificacion de las formulas del master (Tarifarios), costos, publicaciones, la forma de comunicacion
y operacion con el proveedor para pedir la reserva, se chequea el programa dia a dia y se verifica la
factibilidad de realizar las rutas, guias, tiempos etc.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

CTS turismo antes de comercializar un paquete o programa turistico confirma que se han cumplido
los requisitos para su venta.

Al concluir el proceso de disefio del paquete turistico tanto para Receptivo como para Nacional, se
genera un registro de la revision final y validacion de éste en el que se incluye la aprobacion de toda
la documentacion que respalda la calidad y condiciones de cada uno de los servicios incluidos en el
paquete turistico, verificando que se cumplan cada uno de los requisitos definidos.

Asi mismo se realizan validaciones periddicas de forma tal de asegurar que el paquete turistico
continua satisfaciendo las necesidades de los usuarios finales, es conforme a los requisitos iniciales,
a las modificaciones solicitadas por las agencias de viajes y a la vez, permite identificar potenciales
mejoras a éste.

Otra forma de Validar , consiste en realizar un analisis de programas vendidos durante su temporada
de vigencia, si los clientes siguen vendiendo el programa y no presenta ninguna dificultad, el
programa se dara por validado, lo que permitira programar algo similar o repetir la misma
programacion.
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7.3.7 Cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y mantienen registros. Un programa puede ser
alterado o modificado por cambios de tarifas del proveedor, por alza del délar, cambios de vigencias,
o alguna situacion imprevista que le ocurra a algin proveedor (Incendio, dafio en su infraestructura,

etc.)

En los procedimientos de Disefio de Paquetes Turisticos Receptivo (PROC-GC-MP-001) y en Disefio
de Paquetes Turisticos de Dpto. Nacional (PROC-OP-NA-002) se ha definido como se tratan los

cambios cuando se modifica el diseno.
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7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras, Seleccion y evaluacion de proveedores de servicios (NCH 3067 req.

4-3)

\\

CTS Turismo para asegurar la calidad del producto o servicio adquirido, cuenta con un
procedimiento escrito de Seleccion y evaluacion de Proveedores (PROC-GG-GC-002).

La Seleccion y Evaluacion de proveedores, tiene una clasificacion de acuerdo al tipo de servicios que
presta el proveedor. Las categorias son: Hoteles, Restaurantes, Operador, Guias y Conductoresy

Otros.
CODIGO Tipo de DESCRIPCION
Proveedor
1 Hoteleria Servicios de hospedaje y alimentacion
2 Operadores Servicios de traslado y excursiones en regiones
3 Productos Servicios Turisticos All inclusive, cruceros, Centros de Ski.
4 Atractivos Servicios Turisticos, Servicios de degustacion y recorridos por las
turisticos instalaciones. Vifiedos, catering, productor de eventos, fotografos.
5 Restaurantes Servicios de alimentacion.
6 Tickets Servicios de emision de Tren y de bus de linea regular.
Vi Rent a car Servicios de Arriendo de auto.
8 Sistema de Servicios de AMADEUS.
reservas
aéreas
9 Soporte de Servicios de mantencion de los sistemas de reservas y contables de
sistemas SOPTUR, SICON Y SOPSICON, asi como el desarrollo de nuevas
aplicaciones.
10 Imprentas Servicio de papeleria y otros asociados. Libreria, imprentas, compra
regalos de promocién
11 Guiasy Servicios de traslados y excursiones guiadas en Santiago
Conductores
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Los criterios con que se selecciona a los proveedores varian de acuerdo al tipo de proveedor que se
esté evaluando FORM-GG-GC-005. Por lo general, los formularios para cada proveedor contienen
campos a evaluar como infraestructura, calidad, experiencia, condiciones de pago, equipamiento,
entre otros. Los criterios de evaluacion, a diferencia de los de seleccidn, son los mismos para los
distintos tipos de proveedores.

Como criterios para la descalificacién de un proveedor se establece el no cumplimiento de los
requisitos determinados en la ficha de proveedores (FORM-GG-GC-005).

La seleccion, se realiza en cada oportunidad que alguna Gerencia desee ingresar un proveedor al
sistema, el registro de esta actividad queda en el formulario (FORM-GG-GC-005). La evaluacion de
proveedores se realizan anualmente en el mes de Agosto con el fin de evaluar el desempeiio de la
temporada de invierno; la evaluacion que considera como base los eventos ingresados en la Bitacora
de cada proveedor. Tanto la seleccion como la evaluacion, determinan la gestion del proveedor ante
CTS, e incluyen a su vez la descalificacion de este, producto del o los incumplimientos de algan
criterio de importancia para la empresa.

7.4.2 Informacion de las compras y 7.4.3 Verificacion de los productos comprados (NCH 3067
req. 6.2 Reservasy ventas)

CTS cuenta con procedimientos para realizar ventas y reservas. Cada Gerencia que esta en los
procesos de operacidn cuenta con Procedimientos donde se definen los protocolos de reserva para
los distintos proveedores de servicios, de forma tal de contar con la informacién necesaria para
activar una reserva y conocer el estado de esta. Se revisa y verifica en sistema que las reservas se
hayan realizado y corresponda a lo solicitado por el cliente.

Asi mismo, se ha definido en los procedimientos de operaciones lo que concierne a las, anulaciones,
no presentacion (no show), devoluciones, confirmaciones de todos los paquetes, productos o
servicios turisticos que ofrece.
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a) Los procedimientos que operan las reservas son los siguientes:

*Procedimiento de Tickets Aéreos PROC- MP-AT-002
*Procedimiento de Allotment PROC- MP-AT-o001

*Procedimiento de Operaciones Turismo Receptivo PROC-OP-FF-o01
*Procedimiento Operaciones Turismo Nacional PROC-OP-NA-oo01

*Procedimiento Operaciones Grupos e Incentivos PROC-OP-GR-o001
*Procedimiento Congresos PROC-OP-GR-002

b) Los requisitos para la calificacion del personal estan definidos en los procedimientos de RRHH,
asi como también en el Manual de la Organizacion MANU-GG-RH-oo01.

7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion de la prestacion del servicio y Reservas y ventas (NCH 3067
req 6.2)

CTS Turismo planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas incluyen:

v'La disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del producto, que se encuentran
en todos los manuales y programaciones que se disefian en los departamentos de Marketing y
Productos y Nacional. El disefio de todos los documentos anteriores se realiza bajo los requisitos de
la NCh 3067, punto 5; PROC-GC-MP-001. PROC-OP-NA-002.

v'La disponibilidad de procedimientos, manuales e instructivos de trabajo por Gerenciay
departamentos citados en 7.1

v'El uso de plataformas y programas computacionales para operar, que permite realizar el
seguimiento de cada uno de los file.
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v'El Gerente del Departamento o Supervisor (a) chequea y libera los servicios de manera aleatoria y
sobre todo en aquellas situaciones en que se han producido modificaciones en la reserva o alguna
dificultad durante la operacidn.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

CTS Turismo planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas.
Para esto se han realizado las siguientes actividades:

Ha sistematizado diversas situaciones de imprevistos que pueden ocurrir durante la prestacion del
servicio en un documento llamado Manual de Tratamiento de Imprevistos MANU-GC-TR-o001 que
indica como proceder frente a estas situaciones.

Por otro lado CTS califica permanentemente a su personal en calidad, en protocolos de servicio y en
temas de operacion (Véase requisito 6.2.2)

Cada gerencia de operacién cuenta con procedimientos especificos (Citados en 7.1) que controlan la
operacion y que dejan registros en SOPTUR, DIDCO de cada file.

=.5.3 Identificacion y trazabilidad

Todos los procesos de operacion de CTS son identificables y trazables, quedando registros digitales
en SOPTUR, DIDCO de modo que CTS puede identificar el servicio a través de toda la prestacion
del servicio a través del niumero de File de cada operacion.

7.5.4 Propiedad del cliente

CTS Turismo genera relaciones de confianza con sus clientes y protege sus datos e informacion
comercial, quedando respaldadas en las bases de datos de CTS que cuentan con permisos de acceso.
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Ademas se ha implementado un instructivo especifico para proteger la informacion y los datos de
las tajetas de crédito de los clientes (INST-GF-CP-002)

7.5.5 Preservacion del producto

Todas las operaciones realizadas en relacion con el cliente quedan respaldadas en archivos digitales
en SOPTUR, SICON, y DIDCO.

El drea de informatica vela por que se realice respaldo diario de bases de datos, programas, files
(Procedimiento para tareas especificas de mantencion (PROC-GC-IN-003) y el Procedimiento de
Respaldo de Sistemas (PROC-GC-IN-005).

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Requisito excluido
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8. Medicion, analisis y mejora
8.1Generalidades

Anualmente, el Comité de Calidad revisa la matriz de objetivos que se han determinado para la
organizacion, relacionados con el cumplimiento de procedimientos y la satisfaccion de los clientes,
que se representan por indices, graficos y cuyo cumplimiento se evalta periodicamente.

Cuando alguno de los indices muestra tendencias de incumplimiento, El comité de Calidad junto al
Representante de la Gerencia, analiza la situacion con el fin de proponer las acciones de mejora y/o
planes de accion que puedan servir para modificar la tendencia de dicho indice y alcanzar el objetivo
propuesto.

8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del Cliente y Post Venta (NCH 3067 requisito 4.4)

CTS Turismo monitorea las informaciones relativas a la percepcidn de sus clientes operadores,
agencias y pasajeros. Para ello realiza un proceso de seguimiento y evaluacion de la satisfaccion de
cliente operador y agencia mediante el Procedimiento de Satisfaccion de Cliente PROC-GG-GC-
004, el cual establece como método de recoleccion de informacion, el envi6 de encuesta de
satisfaccion online para cliente operador, evaluacion que se realiza anualmente. Respecto de
evaluacion del cliente pasajero, esta se realiza a través de la aplicacion y andlisis de los Report al final
de la prestacion de los servicios. Este Procedimiento es de responsabilidad de la Gerencia
Comercial.

Como parte del cumplimiento del requisito Post Venta (NCH 3067 requisito 4.4) también se ha
implementado un procedimiento escrito para realizar el seguimiento de post venta, después de la
prestacion de los servicios que esta expresado en el Procedimiento de Comercializacidon y Asistencia
Comercial (PROC-GG-GC-003).

Esta informacion es analizada por Gerencia Comercial periddicamente y también es revisada en la

Revision por la Direccion.
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8.2.2 Auditoria Interna

CTS Turismo lleva a cabo Auditorias Internas programadas para determinar si el Sistema de Gestion
de Calidad esta conforme con las disposiciones planeadas y con los requisitos de ambos estandares.
Se cuenta con un procedimiento de Auditoria interna (PROC-GG-SG-003) cuyo objetivo es
definir, establecer y mantener las lineas a seguir para las etapas de auditorias internas que se
realizan en CTS Turismo, considerando los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, la Norma NCH
3067y lo establecido por la empresa para verificar el cumplimiento, mantenimiento y efectividad de
Sistema de Gestion de Calidad.

En dicho procedimiento se definen:

Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, la metodologia y la seleccion de auditores, para
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso mismo.

Las responsabilidades, requisitos de planeacion, realizacion de las auditorias, informe de resultados
y los lineamientos para mantener los registros generados.

A su vez, CTS Turismo asegura que se tomen las acciones para eliminar las no-conformidades
detectadasy sus causas. Las actividades de seguimiento incluyen la verificaciéon de las acciones
tomadasy su respectivo informe de resultados.

Las Auditorias Internas de calidad se planifican de acuerdo a un programa de auditoria que
considera el estado, la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas.
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8.2.3 Seguimientoy medicion de los procesos

CTS Turismo ha definido en los casos que son aplicables, indicadores para el seguimiento de los
procesos. Estos indicadores se encuentran expresados en la tabla general de Indicadores de Proceso
(DOCU-GG-SG-007) y en los procedimientos que correspondan. El desempefio de los indicadores
de proceso es presentado en Revision por la Direccion, en donde se evaltian Acciones Correctivas
para aquellos casos en que no se alcance el rendimiento propuesto para el Indicador.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

CTS Turismo hace el seguimiento de sus productos y servicios para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1) en cada procedimiento.

8.3 Control del Producto No Conforme

CTS Turismo como organizacion mantiene un procedimiento para identificar y controlar los casos
en que alguno de los productos que presta no se realice en conformidad con lo acordado con sus
clientes.

El Procedimiento de Producto No Conforme (PROC-GG-SG-004), explica la deteccion, control,
evaluacion y tratamiento del Producto No Conforme.

Periddicamente, la Coordinadora de Calidad entrega un reporte a Gerencia General en donde
registra toda la informacion relativa a los reclamos y PNC que tuvieron lugar durante el mes que
refiere. Todos los Producto No Conformes son tratados bajo acciones correctivas de forma de
eliminar la no conformidad detectada y evitar que vuelva a presentarse.
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8.4 Analisis de datos

CTS determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad y Gestidn Turistica, de forma de evaluar donde puede realizarse la
mejora continua. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento, medicion y de
cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos proporciona informacion sobre: :
v La satisfaccion del cliente pasajero y Operador/ Agencia, ambos abordados en la Matriz de -
Objetivos de Calidad (DOCU-GG-SG-006). :
v'La conformidad con los requisitos del producto. :
v'Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades :
para llevar a cabo acciones preventivas. :
v'Informacion de los proveedores y datos analizados durante Revision por la direccion.
8.5 Mejora :

8.5.1 Mejora continua

CTS mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y Gestién Turistica
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas, preventivas y la revision por la direccion.
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8.5.2 Accion correctiva

CTS Turismo toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir
que no vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Para esto establecid el Procedimiento documentado de acciones Correctivas y preventivas (PROC-
GG-SG-005), de manera de definir los requisitos respondiendo a:

v'Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes), :
v'Determinar las causas de las no conformidades, :
v'Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan
a ocurrir, :
v'Determinar e implementar las acciones necesarias, :
v'Registrar los resultados de las acciones tomadas. !
v'Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. :

8.5.3 Accion preventiva

CTS turismo toma acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir
su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. Para esto establecio el Procedimiento documentado de acciones Correctivas y
preventivas ( ), definiendo los requisitos para:

v'Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

v'Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
v'Determinar e implementar las acciones necesarias,

v'Registrar los resultados de las acciones tomadas

v'Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. :
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8.6 Imagen corporativa o publicidad (NCH 3067 Req 6.3)

CTS Turismo consigna en forma precisa y explicita el nombre de fantasia en los medios
publicitarios, correspondencia, formularios y cualquier otra documentacion o material que se
requiera. El material utilizado en la promocidn de los servicios se publica en espafiol, portugués e

ingles.

8.7 Otros requisitos

CTS turismo, esta registrado en el Sistema de Informacion Turistica del Servicio Nacional

deTurismo (SERNATUR).
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9. CONTROL DE CAMBIOS
HODIFICACIONES

V1 30-03-2011 e Se cambia redaccion en el punto 4.1 Requisitos generales.

o Se reduce la explicacion de 4.2.3 y se vincula con el

procedimiento de control de documentos.

o Se identifican y se actualizan todas las codificaciones de

documentos y procedimientos.

o Se incluyen en el punto 7.1 los manuales de tratamiento de
imprevistos, manual de estandares, procedimientos de
conductas del proceso de servicio para guias y conductores.

Se actualizan cédigos de de documentacion en todo el manual.

Se completa 6.3 |Infraestructura detallando oficinas,

equipamiento, y los procedimientos de soporte informatico

. Se cambia en 7.4.1 en la tabla de proveedores el concepto de
transporte por guias y conductores.

. Se agrega en el andlisis de datos la informacion de los

proveedores.

Se actualiza la politica de la calidad en 5.3 agregandose la frase

gue alude al “cumpliendo con los requisitos legales y

reglamentarios del sector”.

. Se incorpora Otra forma de validar disefio en 7.3.6 que consiste
en realizar un andlisis de programas vendidos durante su
temporada de vigencia, si los clientes siguen vendiendo el
programa y no presenta ninguna dificultad, el programa se dara
por validado, lo que permitird programar algo similar o repetir la
misma programacion.

. En el 7.5.4 se agrega instructivo especifico para proteger la
informacion y los datos de las tarjetas de crédito de los clientes.
(INST-GF-CP-00)
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VERSION FECHA MODIFICACIONES

V4 09-08-2012 Se incorpora al manual el método para controlar la correcta
actualizacion tanto del Listado Maestro de Documentos, como el
Listado Maestro de Registros, haciendo referencia al nuevo
indicador de ambos procedimientos.

o Se elimina del Pasajero Incégnito como medicion de
Satisfaccion de Clientes.

o Se modifica la Politica de Calidad, ampliando el concepto de
Requisitos legales, abarcando no solo los del sector.

o Se agrega al punto 5.4.2 “Planificacion del Sistema de Gestion
de Calidad” el Cronograma con el que se lleva todo el Control
del Sistema de Gestion de Calidad anual.

o Se agrega la tabla de mantenimiento preventivo que controla
Adm. Y Finanzas.

o Se modificd la fecha en la que se realizar4 la evaluacion de
proveedores.

o Se elimin6 el método de evaluacion de Satisfaccion de Clientes
“Pasajero Incognito”, por acuerdo tomado en la 4ta Revision por
la Direccién.
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