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Tabla de Control de Cambios en Documentos 
 

Versión 
Fecha de 

aprobación 
Página V°B° RSIG Descripción 

2 14-03-2018 3    

3 21-05-2019 4  

7.1. Los dueños de proceso y 
responsables de la medición indicados en 
los respectivos Planes de Calidad, 
Programas Ambientales, Programa 
Anual de Salud y Seguridad en el 
Trabajo entregan mensualmente a la 
Gerencia y al Responsable del Sistema 
Integrado de Gestión, en relación a los 
plazos establecidos para su seguimiento, 
la información obtenida, compilada, 
tabulada, analizada, planteando 
propuestas de gestión. 

4 05-01-2020 10  Anexo 5: Se modifica la encuesta. 
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1. OBJETIVO 

 Establecer los mecanismos necesarios para determinar, recopilar y analizar los datos necesarios que 
permitan demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema Integrado de Gestión, e identificar las 
acciones para realizar una mejora continua. 

2. ALCANCE 

 Este procedimiento se aplica a todos los procesos, áreas y actividades del Sistema Integrado de 
Gestión de Transportadora Callao S.A. 

3. RESPONSABLES 

3.1 Responsable del Sistema Integrado de Gestión 

3.2 Dueños de procesos/ responsable de medición de los indicadores y objetivos 

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS 

4.1 RSIG: Responsable del Sistema Integrado de Gestión 

4.2 TCSA: Transportadora Callao S.A. 

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

5.1 Acápite 10.3 del Manual de Sistema Gestión Integrado 

6. DISPOSICIONES ESPECÍFICAS 

6.1 Medición de la Eficacia de los procesos 

Para demostrar la eficacia y la idoneidad de los procesos operativos, TCSA cuenta con indicadores 
que miden el desempeño de dichos procesos, identificados en las correspondientes Fichas de 
procesos (operación y mantenimiento), Planes de calidad, Programa ambiental, programa anual de 
seguridad y salud en el trabajo y formatos de supervisión para los procesos operativos, TI y 
Almacén; para lo cual los Responsables de Proceso elaboran un Informe de los Indicadores 
establecidos teniendo como formato de referencia el formato del Anexo N° 4; en caso de desviación 
el uso de este formato para reporte es obligatorio. 

6.2 Los Objetivos de Calidad y ambientales, están desarrollados en el correspondiente Plan de Calidad 
para los Objetivos de Calidad PC-01 (Anexo Nº 1), el Plan de calidad para los procesos y servicios 
(Anexo Nº 2) y en el Programa Ambiental PA-1 (Anexo Nº 3). 
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6.3 

 

Medición de la Satisfacción del Cliente 

TIPO DE 
MEDICIÓN 

 

INVOLUCRADO 

RESPONSABLE 
DE LA 

MEDICIÓN 

 

FRECUENCIA 

FORMATO / 
EVIDENCIA 

Encuesta de 
satisfacción del 
cliente 

Exportador Sup. De 
Operaciones 

Semestral Encuesta 

Informes de 
encuesta de 
satisfacción del 
cliente 

Capitán de nave Sup. De 
Operaciones 

Mensual P-SIG-07-F02 

Retroalimentación 
del Estado 

Estado peruano Sup. De 
Operaciones 

Trimestral Carta informe de 
revisión por parte 
del Estado. 

 

6.4 Se considera aceptable las encuestas de satisfacción al capitán de la nave y al exportador cuando se 
obtiene un porcentaje ≥85%, en el caso de la retroalimentación con el Estado cuando se recibe no 
más de 5 Recomendaciones por área. 

6.5 Se aplica el análisis de causa raíz para el proceso de mantenimiento, cuando:  

- Las fallas tienen recurrencia a partir de 2 eventos. 

- Las fallas requieran reparaciones de emergencia y detienen la producción más de 2 horas. 

7. DESARROLLO 

7.1 Dueños de 
procesos/ 
responsable de 
medición 

Los dueños de proceso y responsables de la medición indicados en los 
respectivos Planes de Calidad, Programas Ambientales, Programa Anual de 
Salud y Seguridad en el Trabajo, entregan mensualmente a la Gerencia y al 
Responsable del Sistema Integrado de Gestión, en relación a los plazos 
establecidos para su seguimiento, la información obtenida, compilada, tabulada, 
analizada, planteando propuestas de gestión. 

7.2 Responsable 
del Sistema 
Integrado de 
Gestión 

Consolida la información recibida (registra información en el formato del anexo Nº 
1) verifica la eficacia de las acciones de propuestas de mejora y luego los presenta 
al Gerente General para su revisión. 

7.4 Gerencia 
General 

Analizan los indicadores y las propuestas planteadas de manera tal que les 
permita; identificar las acciones que se requieren tomar para lograr la mejora 
continua de la eficacia del Sistema de Gestión Integrado.  

Las acciones de mejora propuestas son registradas en las correspondientes actas 
de reunión y son presentadas en las revisiones por la dirección. 

7.5 Responsable 
del Sistema 
Integrado de 
Gestión 

Realiza el seguimiento de los acuerdos que se tomen durante la Revisión del 
Sistema de Gestión Integrado. 

8. REGISTROS 

8.1 PC-01 Plan de Calidad para los Objetivos de Calidad. 

8.2 PC-02 Plan de Calidad para el seguimiento de los procesos y servicios. 
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8.3 PA-02 Programa Ambiental. 

8.4 P-SIG-11-F02 Formato Informe de la Medición de los Objetivos/ Indicadores. 

8.5 P-SIG-11-F03 Encuesta de Satisfacción del cliente – Usuarios del servicio (Exportador). 

9. ANEXOS 

9.1 Anexo Nº 01: Formato Plan de Calidad para los Objetivos de Calidad PC-01. 

9.2 Anexo N° 02: Formato Plan de Calidad para el seguimiento de los procesos y servicios PC-02. 

9.3 Anexo Nº 03: Formato Programa Ambiental para los Objetivos ambientales PA-01.     

9.4 Anexo Nº 04: Formato Informe de la Medición de los Objetivos/ Indicadores (P-SIG-11-F02). 

9.5 Anexo Nº 05: Formato de Encuesta Satisfacción del cliente – Usuarios del servicio (Exportador) 
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Anexo Nº 01 
 

Formato Plan de Calidad para los objetivos de Calidad 
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Anexo Nº 02 
 

Formato Plan de Calidad para el seguimiento de los procesos y servicios 
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Anexo Nº 03 

 
Formato Programa Ambiental de los Objetivos 
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Anexo Nº 04 
Formato referencial de Informe de Medición de Indicadores de Procesos y Objetivos 

 

Informe de la Medición de los Objetivos / Indicadores  

 
Objetivos: Indicadores de 

Procesos y Servicios: 
 

Nombre del Proceso:  

Actividad:  

Frecuencia de Medición:  

Ítem de Control:  

Indicador:  

Metodología para la toma de datos:  

Criterio de aceptación:   

Periodo:   

1. Resultado Obtenido- Data (de ser necesario adjuntar cuadro): 
 
 
 

1.1 Gráficos que muestre las tendencias (de ser necesario adjuntar cuadro): 
 
 
 

1.2 Análisis de causas de los resultados obtenidos en caso de desviación (de acuerdo a la data y gráficos): 

1.2.1 Decisión en caso de desviación:  

1.2.2 Acciones en caso de desviación (para una 
decisión pueden haber más de una acción): 

Plazo Responsable 

   

   

1.2.3 Seguimiento de las acciones propuestas: 

   

   

P-SIG-11-F02. VER. 01 
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Anexo Nº 05 
 

Formato de Encuesta Satisfacción del cliente – Usuarios del servicio 

 

 


