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RESUMEN 

Los Sistemas de Gestión de Calidad se han ido implementando con gran éxito en diversidad               

de organizaciones. En el presente trabajo de investigación se pretende diseñar un Plan de              

Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa de telecomunicaciones              

XYZ S.A. El Sistema de Gestión de Calidad, forma parte importante del sistema de gestión               

de las organizaciones, con el cual se espera obtener resultados que se evidencian en el               

incremento de la calidad. El objetivo principal del presente trabajo es el de: Realizar un plan                

de implementación de un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para               

una empresa de telecomunicaciones. La metodología de la investigación es de tipo            

descriptivo – transversal, describen la frecuencia de una exposición o los resultados obtenidos             

en una población definida. El plan de implementación obedece a la búsqueda de la              

satisfacción de los clientes e incrementar sus niveles de competitividad. 

Palabras clave: Sistema de Gestión de Calidad, ISO 9001:2015; calidad, satisfacción de los             

clientes; competitividad 
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ABSTRACT 

Quality Management Systems have been implemented with great success in a variety of             

organizations. In this research work, we intend to design a Quality Management Plan based              

on the ISO 9001: 2015 Standard in the telecommunications company XYZ S.A. The Quality              

Management System is an important part of the organizations management system, with            

which it is expected to obtain results that are evident in the increase in quality. The main                 

objective of this work is to: Develop an implementation plan for a Quality Management              

System under the ISO 9001: 2015 standard for a telecommunications company. The research             

methodology is descriptive - transversal, they describe the frequency of an exposure or the              

results obtained in a defined population. The implementation plan is due to the search for               

customer satisfaction and increase their levels of competitiveness. 

Keywords: Quality Management System, ISO 9001: 2015; quality, customer satisfaction;          

competitiveness 
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INTRODUCCIÓN 

La gestión de calidad resulta esencial para el adecuado funcionamiento de las organizaciones,             

donde se pone en consideración la interrelación de diversos elementos que actúan entre sí y               

permiten la implementación de políticas, objetivos y procesos que son parte importante para             

alcanzar los objetivos estratégicos que espera la organización. De acuerdo a Becerra,            

Andrade, y Díaz (2019) el Sistema de Gestión de Calidad (SGC) es una parte importante del                

sistema de gestión de calidad, por lo cual ha llegado convertirse en un instrumento que forma                

parte relevante de la estructura organizativa, que pueda ser de fácil aplicación, utilizando             

como medio, los diversos procesos y actividades. 

Los SGC se han implementado de forma exitosa en muchas organizaciones, por lo que se               

estima que la implementación de este tipo de sistemas basados en la norma ISO 9001 ayudan                

en gran medida a alcanzar la meta y objetivos empresariales. En este sentido Alzate (2017)               

indica que la adopción de un SGC que se implemente por medio de la norma ISO 9001 por                  

medio de una gestión eficaz de los procesos requeridos, se puede reconocer como un              

importante instrumento para alcanzar la competitividad y la sostenibilidad dentro de las            

organizaciones. Esta norma es de estándar internacional, y por lo mismo, se exponen de              

manera minuciosa los requerimientos indispensables para su implementación, resaltando         

aquellas prácticas que resulten mejor para su correcta aplicación, ya sea esta a nivel interno,               

certificación o con objetivos previamente establecidos. 

En el presente trabajo de investigación se pretende diseñar un Plan de Gestión de Calidad               

basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa de telecomunicaciones XYZ S.A. La ISO               

9001 en las empresas prestadoras de servicios se encarga de la correcta gestión de calidad en                

la satisfacción de los clientes, de esta manera la adopción de un sistema de gestión de calidad                 

es una decisión estratégica que permite el aumento de la competitividad y la sostenibilidad de               

la empresa (Martínez, Laguado y Flórez, 2018). En este sentido XYZ S.A. necesita mejorar              

su participación en el mercado, aumentar su competitividad y aumentar sus ingresos, lo que              

podrá lograr a través de la implementación de un plan de gestión de la calidad, lo que le                  

permitirá articular sus procesos, procedimientos, actividades de forma sistémica para lograr el            

mejoramiento continuo. Bajo esta perspectiva XYZ S.A. en su búsqueda para lograr la             

satisfacción de sus clientes e incrementar sus niveles de competitividad en el mercado local,              
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una de las mejore opciones que se le presentan es el desarrollo de un plan de gestión de la                   

calidad basada en la norma ISO 9001:2015, a través del cual le podrá garantizar a sus                

clientes un mejor servicio. 

El objetivo principal del presente trabajo es el de: Realizar un plan de implementación de un                

Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para una empresa de              

telecomunicaciones. La metodología empleada en la investigación es de tipo descriptivo –            

transversal, es de tipo descriptivo porque describen la frecuencia de una exposición o los              

resultados obtenidos en una población definida. La finalidad que tiene el presente trabajo es              

el lograr que la empresa de telecomunicaciones lleve a cabo un plan para la implementación               

de un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, siendo necesaria su               

implementación debido a que contribuye a la competitividad en las organizaciones,           

contribuyendo a que estas adopten, implementen y actualicen los sistema de gestión de             

calidad que les ayuda a alcanzar los estándares de calidad para de alguna manera dar               

respuesta a las exigencias del medio y poder diferenciarse de las demás empresas. 
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1. DESARROLLO 

1.1. Sistema de Gestión de Calidad 

El Sistema de Gestión de Calidad, forma parte importante del sistema de gestión de las               

organizaciones, con el cual se espera obtener resultados que se evidencian en el incremento              

de la calidad. Se conciben como un conjunto de normas y estándares internacionales que se               

encuentran relacionados entre sí, además de permitir el cumplimiento de los requisitos de             

calidad que una empresa u organización necesita para satisfacer los requerimientos de calidad             

de sus clientes; los hace por medio de la mejora continua, a través del orden y la                 

sistematización (Carriel, Barros y Fernández, 2018). 

El que las empresas adopten un Sistema de Gestión de Calidad, puede ser tomado también               

como una decisión estratégica, que puede llevar a cabo cualquier organización, de forma             

independiente a los bienes y servicios que ofrezca. Su implementación se encuentra            

influenciado por los siguientes aspectos: entorno de la organización, el riesgo, las necesidades             

de los consumidores, los objetivos de la empresa, los productos o servicios que ofertan, los               

procesos empleados, el tamaño y la estructura de la empresa. El Sistema de Gestión de               

Calidad debe aplicarse en todas las actividades que se realizan en la empresa, viéndose              

afectadas todas las fases (identificación de las necesidades del consumidor, hasta el servicio             

postventa). 

De acuerdo a Moquillaza y Carrillo (2017) el Sistema de Gestión de Calidad implica              

planificar, monitorear y mejorar de forma periódica los elementos que forman parte de una              

organización, cumpliendo con los requerimientos de los clientes y de esta manera logrando su              

satisfacción. Es importante también mencionar que la definición de calidad no puede estar             

condicionada por un concepto, sino que su significado es muy amplio y complejo, lo cual               

permite que sea analizada desde la perspectiva del oferente y de los consumidores. Para              

Osorio, Cruz y Romero (2016) esta es la razón por la que, quienes ofrecen servicios se                

encuentran cada día más preocupados porque sus clientes no solo encuentren satisfecha su             

necesidad, sino que esta sobrepase sus expectativas, por lo que busca opciones que lleguen a               

contribuir a lograr el objetivo propuesto. 
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1.2. Norma ISO 9001 

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas que tratan sobre las prácticas sobre gestión                

de la calidad. Fueron creadas por la Organización Internacional de Normalización, ISO por             

sus siglas en inglés (International Organization for Standarization). Se encuentra conformada           

por cuatro normas, las mismas que se encuentran en constante actualización, entre sus             

versiones más actuales se encuentran: ISO 9001:2015 relacionada con los requisitos de los             

Sistemas de Gestión de Calidad, esta es la única norma certificable; en la ISO 9000:2015 se                

encuentran los conceptos referentes a la propia norma; la ISO 9004:2009 donde se describen              

las directrices para lograr la adecuada implementación del Sistema de Gestión de Calidad y              

que su implementación sea eficiente y efectiva; y la ISO 19011:2011 relacionado con las              

auditorías externas e internas de los Sistema de Gestión de Calidad (Carlos, Medina,             

Liquidano, Silva y Ventura, 2016). 

La primera versión de las normas ISO tuvo su primera versión en 1987, donde su principal                

función era de establecer los estándares que son parte del Sistema de Gestión de la Calidad,                

siendo que la versión más actual corresponde al año 2015. De acuerdo a Fontalvo y De la                 

Hoz (2017) la versión de la ISO 9001:2015 tiene algunos cambios, que tienen el propósito de                

obtener mejores resultados en los clientes y en las partes interesadas, por lo cual es               

importante el contexto, la planificación estratégica, gestión de cambio y la gestión del riesgo.              

Algunos autores consideran que la norma en cierta medida ofrece flexibilidad para poder             

aplicarla, también es importante contar con la experiencia que tienen los gerentes o directivos              

para identificar las características de la organización, lo que conduce a una mejora de sus               

procesos. 

Para Nápoles, Isaac y Moreno (2015) el diseño del Sistema de Gestión de Calidad, garantiza               

que sean integrados los rasgos diferenciadores de cada organización con los requisitos que             

presenta la norma ISO 9000, lo que resulta favorecedor para la implementación del Sistema              

de Gestión de Calidad. Esto garantiza que desde la fase de diseño del SGC se integren los                 

rasgos diferenciadores de cada organización con los requisitos de la norma ISO 9001, lo que               

favorece el éxito en la implantación y sostenibilidad del sistema (Nápoles, Isaac y Moreno,              

2015). 
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1.3. ISO 9001:2015 

La norma predecesora ISO 9001:2008 se encontraba orientada a la gestión de la calidad,              

aunque muchos de sus requisitos siguen vigentes, esta se encuentra mejorada por la Norma              

ISO 9001:2015. Dentro de la nueva versión se incluyen recomendaciones importantes, por            

ejemplo, el aplicar el enfoque de procesos, el análisis del entorno interno y externo para               

lograr la evaluación y gestión de los riegos y poder competir en el mercado. La versión más                 

actual de la norma ISO 9001 utiliza el término información documentada que considera a              

toda la documentación que forma parte de cada proceso, donde se incluye la planificación, la               

realización, control y verificación (Álvarez, González, Saborido y  Rodríguez, 2017). 

Moquillaza & Carrillo (2017) indican que en cuanto a la documentación para mantener la              

información de los procesos la ISO 9001:2015 puede llegar a establecer ciertos grados de              

libertad, es decir, le da a la organización la posibilidad de seguir usando el manual de calidad,                 

donde se encuentran documentados los procesos, o el de usar otra forma de repositorio. Para               

Carlos, Medina, Liquidano, Silva y Ventura (2016) desde la ISO 9001:2015 se pone atención              

al riesgo y la eficacia, presentando un nuevo diseño, pero con más profundidad desde el               

enfoque de procesos que la versión anterior, se llega a eliminar el manual de calidad y el                 

representante de la dirección ante el Sistema de Gestión de Calidad, entre otros cambios. 

1.4. Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 

En la Norma ISO 9001:2015 se encuentran especificados todos los requisitos para la             

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. Los requisitos de la norma son              

genéricos y se pretende que puedan ser aplicados a todas las empresas, sin que importe el tipo                 

o su tamaño, los productos o los servicios que distribuyan. 

1. Alcance.​ Donde se detalla el alcance de la norma. 

2. Referencias normativas. Donde se especifica los fundamentos y el vocabulario y se            

ofrece orientación sobre la norma. 

3. Términos y definiciones.​ Los términos y definiciones de la norma. 

4. Contexto de la organización. Se establece el contexto del Sistema de Gestión de             

Calidad y su relación con la estrategia del negocio. Para muchos este punto es              
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considerado la base de implementación de la norma. Es una guía para que la empresa               

pueda identificar y comprender los factores y partes que su entorno empresarial que             

apoyan el Sistema de Gestión de Calidad. 

5. Liderazgo. Consiste en el papel que desempeña la dirección de la organización,            

siendo el grupo de personas que dirigen y controlan la empresa. Éstos deben             

comprobar que el Sistema de Gestión de Calidad y sus requisitos se encuentren             

integrados en todos los procesos de la organización, además de que la política y los               

objetivos de la empresa sean compatibles con la dirección estratégica. Motivo de            

preocupación, también es el hecho de que el Sistema de Gestión de Calidad sea              

accesible, compartido, mantenido y comprendido por todas las partes que componen a            

la organización. 

6. Planificación. Plantea las acciones en las que deben ser abordados los riesgos y las              

oportunidades. El riesgo debe ser considerado en el sentido del impacto que pueda             

alcanzar el establecimiento del Sistema de Gestión de Calidad. En este punto de la              

norma puede incluirse la planificación que corresponde al lanzamiento de nuevos           

productos o servicios, la expansión de la empresa hacia otras localidades geográficas            

o el establecimiento de nuevas estrategias comerciales. 

7. Apoyo. En este punto se refiere a la obtención de los recursos necesarios, al personal               

y la infraestructura necesaria para el cumplimiento de los objetivos de la organización,             

las organizaciones deben tener la seguridad de que los recursos se encuentren            

disponibles. 

8. Operaciones. Se refiere a la ejecución de los planes y procesos que permiten que la               

organización pueda lograr satisfacer las necesidades que presentan sus clientes. Llega           

a reconocer el aumento de sus funciones internas, externas y aquellos servicios que             

serán subcontratados, ofreciendo los criterios para controlar el desempeño de estas           

partes, exige el mantenimiento de registros que son utilizados en el criterio de             

selección de las actividades de operación. 

9. Evaluación del desempeño. Este requisito de la norma se refiere a la medición y              

evaluación del Sistema de Gestión de Calidad para asegurar que este sea efectivo y              

que contribuya en la mejora continua. Es indispensable considerar aquellos          

parámetros que serán sometidos a evaluación, los métodos que se emplearán y cuando             

los datos deberán ser analizados y reportados. 
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10. Mejora. Es indispensable que las organizaciones puedan determinar e identificar a las            

oportunidades para mejorar de forma continua al Sistema de Gestión de Calidad. Una             

forma de cumplir con este requisito es la búsqueda constante de oportunidades para             

mejorar los procesos, productos o servicios, con el objetivo siempre de lograr la             

satisfacción del cliente. 

Como puede observarse, el cumplimiento de los requisitos para la implementación de la             

norma ISO 9001:2015 no puede ser un proceso sencillo ni fácil, por el contrario, requiere de                

un plazo prudente que puede establecer de acuerdo a las necesidades que presenta la empresa               

y el grado de mejora de las acciones propuestas. Lo que es importante tener claro es que un                  

Sistema de Gestión de Calidad no puede ser posible sin la formación adecuada hacia todos               

los integrantes de la organización. Esta capacitación puede llevarse a cabo internamente por             

la propia empresa, o en caso de ser necesario, delegar a una consultora externa especializada. 

1.5. Plan de Implementación de la Norma ISO 9001:2015 para la empresa XYZ 

La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad es importante para las             

organizaciones debido a que se convierte en una gran herramienta para el aumento de la               

satisfacción de los clientes a través de la aplicación eficiente y eficaz del sistema. Para la                

empresa de telecomunicaciones XYZ la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad             

se ha convertido en una decisión estratégica, principalmente motivada por los siguientes            

puntos: 

● El entorno de la empresa, los cambios y riesgos asociados a este. 

● Las necesidades que presentan los clientes 

● Los objetivos particulares de la empresa 

● El servicio ofertado 

● Los procesos empleados en la empresa 

● Tamaño y estructura de la empresa 

El Alcance del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa XYZ se configura en determinar                

el nivel de implementación cumplimiento de los requisitos de la norma en la gestión              

comercial, instalación, operación, mantenimiento y servicio post – venta de televisión por            
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cable e internet. La empresa espera que al certificarse con la norma ISO 9001, obtener               

algunos beneficios como: 

● Un mayor compromiso del personal que labora en la empresa 

● Ordenar sus procesos internos 

● Usar de forma eficiente los recursos 

● Reducir los costos operativos 

● Lograr una mayor productividad 

● Incrementar los ingresos 

● Acceder a nuevos mercados en la provincia de El Oro 

● Mejorar su imagen ante los clientes 

Desde el personal que labora en la empresa, se espera: 

● Integración y mejorar el trabajo en equipo 

● Una mejor velocidad de respuesta ante las dificultades 

● Trabajo más eficiente y eficaz 

● Una mayor identificación con la empresa 

Mientras que desde el lado del cliente se espera lograr: 

● Una mayor confianza en los productos y servicios 

● Logra un mejor acercamiento con los clientes 

● Incrementar la satisfacción de los clientes 

Para dar inicio al proceso de planeación se procede a desarrollar un cronograma que              

comprometa al área con el avance permanente en los temas definidos, las actividades de este               

se dividen en 8 secciones (empezando por el punto 4, contexto de la organización) de acuerdo                

a los ítems de la ISO 9001:2015. 
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Cuadro 1. Plan de Implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma               

ISO 9001:2015 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Se espera que por medio de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en                

la norma ISO 9001:2015 en la empresa de telecomunicaciones XYZ se incremente la eficacia              

y la eficiencia de la actividad, lo que al mismo tiempo permitirá que la organización se                

encuentre en la capacidad de resolver cualquier problema que se presente, aumentando con             

esto la satisfacción de los clientes sobre el servicio que están recibiendo. El cumplimiento de               

los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por parte de la empresa, también le permite lograr                

la certificación, lo que la hace competitiva frente a las otras empresas. 

En este sentido, para una mejor evaluación con respecto al cumplimiento de las normas ISO                

9001:20015, se deben revisar los indicadores y sus fórmulas para cada una de las actividades               

estimadas, cuadro que se presenta a continuación. 
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Cuadro  2. Indicadores del cumplimiento de la norma 
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Fuente: Elaboración propia 

 

La empresa de telecomunicaciones XYZ debe realizar continuos seguimientos para          

asegurarse que sus clientes se encuentran satisfechos con los servicios y productos ofertados,             

por lo que es importante determinar cuales son los métodos más apropiados para lograr este               

propósito. En este sentido es importante que la dirección de la empresa XYZ lleve a cabo                

continuas revisiones a sus Sistema de Gestión de Calidad, estas revisiones deben acogerse a              
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una estricta planificación que permita la generación de los indicadores para conocer que tan              

adecuado resulta el sistema de gestión de la calidad y la eficacia del mismo para la empresa. 

De estas revisiones saldrán las oportunidades de mejora del sistema de gestión, las mismas              

que serán tomadas en cuenta para las siguientes planificaciones y el desarrollo de la mejora               

continua. Además, apegados a la planificación original, es importantes que se lleve a cabo al               

menos una auditoría interna completa, donde podrán identificarse todos los errores y no             

conformidades, lo que contribuye a la definición e implementación de las acciones            

correctoras necesarias para solucionar estos inconvenientes. 

Como se había mencionado en un principio el cumplimiento de los requisitos conduce a la               

certificación; de esta manera, una vez puesto en funcionamiento el Sistema de Gestión de              

Calidad, y una vez transcurrido el tiempo que estipula la norma, la empresa de              

telecomunicaciones XYZ puede realizar los trámites correspondientes para la solicitud de la            

certificación del Sistema de Gestión de Calidad. Esta certificación será llevada adelante por             

medio de una auditoría externa por una entidad que se encuentre debidamente acreditada para              

tal gestión. 
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2. CONCLUSIONES 

A través de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO                

9001:2015 la empresa de Telecomunicaciones XYZ podrá conseguir una mejor eficiencia en            

los procesos globales de la organización, es decir, no solo aquellos que se relacionan con la                

calidad en general, sino con todos los procesos operativos, en los diferentes niveles de la               

organización y que conducen al mismo fin, lograr productos y servicios de calidad para              

satisfacción de los clientes y potenciales clientes. 

A partir del establecimiento del Sistema de Gestión de Calidad, la empresa puede conseguir              

un mayor control sobre la calidad que tienen los productos y servicios prestados, además al               

ejercer un mayor control sobre los procesos, permite también que se vean reducidos sus              

tiempos de ejecución, lo que le permite controlar cualquier retraso en las acciones de              

ejecución de los servicios. Por lo tanto, este control permite que los retrasos disminuyan, y               

los trabajadores se encontrarán en la capacidad de ofrecer una mejor atención a los clientes,               

con trabajadores que conocen plenamente sus funciones y la importancia de brindar un             

servicio de calidad se puede aumentar el rendimiento de la organización. 
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