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RESUMEN
Los Sistemas de Gestion de Calidad se han ido implementando con gran éxito en diversidad
de organizaciones. En el presente trabajo de investigacion se pretende disefiar un Plan de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa de telecomunicaciones
XYZ S.A. El Sistema de Gestion de Calidad, forma parte importante del sistema de gestion
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 implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para
una empresa de telecomunicaciones. La metodologia de la investigacion es de tipo
descriptivo — transversal, describen la frecuencia de una exposicion o los resultados obtenidos
en una poblacion definida. El plan de implementacion obedece a la busqueda de la

satisfaccion de los clientes e incrementar sus niveles de competitividad.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2015; calidad, satisfaccion de los

clientes; competitividad



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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INTRODUCCION
La gestion de calidad resulta esencial para el adecuado funcionamiento de las organizaciones,
donde se pone en consideracion la interrelacion de diversos elementos que actiian entre si 'y
permiten la implementacion de politicas, objetivos y procesos que son parte importante para
alcanzar los objetivos estratégicos que espera la organizacion. De acuerdo a Becerra,
Andrade, y Diaz (2019) el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es una parte importante del
sistema de gestion de calidad, por lo cual ha llegado convertirse en un instrumento que forma
parte relevante de la estructura organizativa, que pueda ser de facil aplicacion, 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 implementacion 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 adopcion de un SGC que se implemente por medio de la norma ISO 9001 por
medio de una gestion 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 estdndar internacional, y por lo mismo, se exponen de
manera minuciosa los requerimientos indispensables para su implementacion, resaltando
aquellas practicas que resulten mejor para su correcta aplicacion, ya sea esta a nivel interno,

certificacion o con objetivos previamente establecidos.

En el presente trabajo de investigacion se pretende disefiar un Plan de Gestion 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 gestion de calidad en
la satisfaccion de los clientes, de esta manera la adopcion de un sistema de gestion de calidad
es una decision estratégica que permite el aumento de la competitividad y la sostenibilidad de
la empresa (Martinez, Laguado y Florez, 2018). En este sentido XYZ S.A. necesita mejorar
su participacion en el mercado, aumentar su competitividad y aumentar sus ingresos, lo que
podréd lograr a través de la implementacion de un plan de gestion de la calidad, lo que le
permitird articular sus procesos, procedimientos, actividades de forma sistémica para lograr el
mejoramiento continuo. Bajo esta perspectiva XYZ S.A. en su busqueda para lograr la

satisfaccion de sus clientes e incrementar sus niveles de competitividad en el mercado local,



una de las mejore opciones que se le presentan es el desarrollo de un plan de gestion de la
calidad basada en la norma ISO 9001:2015, a través del cual le podra garantizar a sus

clientes un mejor servicio.

El objetivo principal del presente trabajo es el de: Realizar un plan de implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para una empresa de
telecomunicaciones. La metodologia empleada en la investigacion es de tipo descriptivo —
transversal, es de tipo descriptivo porque describen la frecuencia de una exposicion o los
resultados obtenidos en una poblacion definida. La finalidad que tiene el presente trabajo es
el lograr que la empresa de telecomunicaciones lleve a cabo un plan para la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, siendo necesaria su
implementacion debido a que contribuye a la competitividad en las organizaciones,
contribuyendo a que estas adopten, implementen y actualicen los sistema de gestion de
calidad que les ayuda a alcanzar los estandares de calidad para de alguna manera dar

respuesta a las exigencias del medio y poder diferenciarse de las demas empresas.



1. DESARROLLO
1.1. Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad, forma parte importante del sistema de gestion 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 estandares internacionales que se
encuentran relacionados entre si, ademdas de permitir el cumplimiento de los requisitos de
calidad que una empresa u organizacidn necesita para satisfacer los requerimientos de calidad
de sus clientes; los hace por medio de la mejora continua, a través del orden y la

sistematizacion (Carriel, Barros y Fernandez, 2018).

El que las empresas adopten un Sistema de Gestion de Calidad, puede ser tomado también
como una decision estratégica, que puede llevar a cabo cualquier organizacion, de forma
independiente a los bienes y servicios que ofrezca. Su implementacién se encuentra
influenciado por los siguientes aspectos: entorno de la organizacion, el riesgo, las necesidades
de los consumidores, los objetivos de la empresa, los productos o servicios que ofertan, los
procesos empleados, el tamafio y la estructura de la empresa. El Sistema de Gestion de
Calidad debe aplicarse en todas las actividades que se realizan en la empresa, viéndose
afectadas todas las fases (identificacion de las necesidades del consumidor, hasta el servicio

postventa).

De acuerdo a Moquillaza y Carrillo (2017) el Sistema de Gestion de Calidad implica
planificar, monitorear y mejorar de forma periodica los elementos que forman parte de una
organizacion, cumpliendo con los requerimientos de los clientes y de esta manera logrando su
satisfaccion. Es importante también mencionar que la definicion 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 razoén por la que, quienes ofrecen servicios se
encuentran cada dia mas 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.



1.2. Norma ISO 9001

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas que tratan sobre las practicas sobre gestion
de la calidad. Fueron creadas por la Organizacion Internacional de Normalizacion, ISO por
sus siglas en inglés (International Organization for Standarization). Se encuentra conformada
por cuatro normas, las mismas que se encuentran en constante actualizacion, entre sus
versiones mds actuales se encuentran: ISO 9001:2015 relacionada con los requisitos de los
Sistemas de Gestion de Calidad, esta es la unica 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 implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y
que su implementacion sea eficiente y efectiva; y la ISO 19011:2011 relacionado con las
auditorias externas e internas de los Sistema de Gestion de Calidad (Carlos, Medina,

Liquidano, Silvay Ventura, 2016).

La primera version de las normas ISO tuvo su primera version en 1987, donde su principal
funcion era de establecer los estandares que son parte del Sistema de Gestion de la Calidad,
siendo que la versiébn mas actual corresponde al afio 2015. De acuerdo a Fontalvo y De la
Hoz (2017) la version de la ISO 9001:2015 tiene algunos cambios, que tienen el proposito de
obtener mejores resultados en los clientes y en las partes interesadas, por lo cual es
importante el contexto, la planificacion estratégica, gestion de cambio y la gestion 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 caracteristicas de la organizacion, lo que conduce a una mejora de sus

Procesos.

Para Napoles, Isaac y Moreno (2015) el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, garantiza
que sean integrados los rasgos diferenciadores de cada organizacidon con los requisitos que
presenta la norma ISO 9000, lo que resulta favorecedor para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad. Esto garantiza que desde la fase de disefio del SGC se integren los
rasgos diferenciadores de cada organizacion con los requisitos de la norma ISO 9001, lo que
favorece el éxito en la implantacioén y sostenibilidad del sistema (Napoles, Isaac y Moreno,

2015).



1.3. ISO 9001:2015

La norma predecesora ISO 9001:2008 se encontraba orientada a la gestion de la calidad,
aunque muchos de sus requisitos siguen vigentes, esta se encuentra mejorada por la Norma
ISO 9001:2015. Dentro de la nueva version se incluyen recomendaciones importantes, por
ejemplo, el aplicar el enfoque de procesos, el andlisis del entorno interno y externo para
lograr la evaluacion y gestion de los riegos y poder competir en el mercado. La version mas
actual de la norma ISO 9001 utiliza el término informacién documentada que considera a
toda la documentacion que forma parte de cada proceso, donde se incluye la planificacion, la

realizacion, control y verificacion (Alvarez, Gonzalez, Saborido y Rodriguez, 2017).

Moquillaza & Carrillo (2017) indican que en cuanto a la documentacion para mantener la
informacion de los procesos la ISO 9001:2015 puede llegar a establecer ciertos grados de
libertad, es decir, le da a la organizacion 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 atenciéon
al riesgo y la eficacia, presentando un nuevo disefio, pero con mas profundidad desde el
enfoque de procesos que la version anterior, se llega a eliminar el manual de calidad y el

representante de la direccion ante el Sistema de Gestion 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
implementacion de un Sistema de Gestion 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

0 su tamafio, 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 orientacion sobre la norma.

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

4. Contexto de la organizacién. Se establece el contexto del Sistema de Gestion de

Calidad y su relacion con la estrategia del negocio. Para muchos este punto es



considerado la base de implementacion de la norma. Es una guia para que la empresa
pueda identificar y comprender los factores y partes que su entorno empresarial que
apoyan el Sistema de Gestion de Calidad.

Liderazgo. Consiste en el papel que desempefia la direccion de la organizacion,
siendo el grupo de personas que dirigen y controlan la empresa. Estos deben
comprobar que el Sistema de Gestion de Calidad y sus requisitos se encuentren
integrados en todos los procesos de la organizacion, ademas de que la politica y los
objetivos de la empresa sean compatibles con la direccion estratégica. Motivo de
preocupacion, también es el hecho de que el Sistema de Gestion de Calidad sea
accesible, compartido, mantenido y comprendido por todas las partes que componen a
la organizacion.

Planificacion. 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 Gestion de Calidad. En este punto de la
norma puede incluirse la planificaciéon que corresponde al lanzamiento de nuevos
productos o servicios, la expansion de la empresa hacia otras localidades geogréficas
o el establecimiento de nuevas estrategias comerciales.

Apoyo. En este punto se refiere a la obtencion de los recursos necesarios, al personal
y la infraestructura necesaria para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,
las organizaciones deben tener la seguridad de que los recursos se encuentren
disponibles.

Operaciones. Se refiere a la ejecucion de los planes y procesos que permiten que la
organizacion pueda lograr satisfacer las necesidades que presentan sus clientes. Llega
a reconocer el aumento de sus funciones internas, externas y aquellos servicios que
seran subcontratados, ofreciendo los criterios para controlar el desempefio de estas
partes, exige el mantenimiento de registros que son utilizados en el criterio de
seleccion de las actividades de operacion.

Evaluacion del desempeiio. Este requisito de la norma se refiere a la medicion y
evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad para asegurar que este sea efectivo y
que contribuya en la mejora continua. Es indispensable considerar aquellos
parametros que seran sometidos a evaluacion, los métodos que se emplearan y cuando

los datos deberan 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 Gestion de Calidad. Una
forma de cumplir con este requisito es la busqueda constante de oportunidades para
mejorar los procesos, productos o servicios, con el objetivo siempre de lograr la

satisfaccion del cliente.

Como puede observarse, el cumplimiento de los requisitos para la implementacion de la
norma ISO 9001:2015 no puede ser un proceso sencillo ni facil, 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 Gestion de Calidad no puede ser posible sin la formacion adecuada hacia todos
los integrantes de la organizacion. Esta capacitacion 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 Implementacion de la Norma ISO 9001:2015 para la empresa XYZ

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad es importante para las
organizaciones debido a que se convierte en una gran herramienta para el aumento de la
satisfaccion de los clientes a través de la aplicacion eficiente y eficaz del sistema. Para la
empresa de telecomunicaciones XYZ la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
se ha convertido en una decisidon estratégica, principalmente motivada por los siguientes

puntos:

e El entorno de la empresa, los cambios y riesgos asociados a este.
e Las necesidades que presentan los clientes

e Los objetivos particulares de la empresa

e El servicio ofertado

e Los procesos empleados en la empresa

e Tamafo y estructura de la empresa

El Alcance del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa XYZ se configura en determinar
el nivel de implementaciéon cumplimiento de los requisitos de la norma en la gestion

comercial, instalacion, operacién, mantenimiento y servicio post — venta de television por
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cable e internet. La empresa espera que al certificarse con la norma ISO 9001, obtener

algunos beneficios como:

e Un mayor compromiso del personal que labora en la empresa
e Ordenar sus procesos internos

e Usar de forma eficiente los recursos

e Reducir los costos operativos

e Lograr una mayor productividad

e Incrementar los ingresos

e Acceder a nuevos mercados en la provincia de El Oro

e Mejorar su imagen ante los clientes
Desde el personal que labora en la empresa, se espera:

e Integracidon y mejorar el trabajo en equipo
e Una mejor velocidad de respuesta ante las dificultades
e Trabajo mas eficiente y eficaz

e Una mayor identificacion con la empresa
Mientras que desde el lado del cliente se espera lograr:

e Una mayor confianza en los productos y servicios
e [ogra un mejor acercamiento con los clientes

e Incrementar la satisfaccion de los clientes

Para dar inicio al proceso de planeacion se procede a desarrollar un cronograma que
comprometa al area 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 organizacion) de acuerdo

a los items de la ISO 9001:2015.
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Cuadro 1. Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma

ISO 9001:2015

Actividades Punto de la norma
que cumple
Determinar &l zleance del SGC

Definir los responsables del sistema

Definir loz recursos necesarios para el
fimcionamiento del sistema

Definir un plan para documentzr los procesos
Bezlizar un plan para lz conservacion de la
documentacion

Recopilar v analizar informacién del entomo | 4. CONTEXTO DE
(incluidos los requisitos de las  partes LA )
interesadas) DRGANIZACION
Establecer la politica de 12 empresa
Establecer los objetivos de la empresa
(inchuidos loz de la

calidad)

Definir estrategiaz v planes de accion para
zlcanzar los objetivos

Disefiar ¢l sistema de procesos de la empresa
Aszegurar ] establecimiento, implementacion
v mantenimiento de los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad

Informar a los jefes departamentales de la
necesidad de mejorar el Sistema de Gestion
de Calidad

Promover la sensibilizacion y toma de Hoone ] ) Directivos de la
conciencia en el cumphmiento que se deben 5 LIDERAZGO D aialas 1 de abrl 24 de abml EMresa
dar a les requisites de la nomma ISO : AT 2020 2020 Jefes
9001:2013 en todos loz &mbitos de la departamentales
Empresa.

Establecer, implementar y mantener los
procesos mecesarios para el Sistema de
Gestion de Calidad

Promover la toma de conciencia sobre los
requisitos de los clientes en la organizacion.

Recursos Inicio Fin Responsable

Humanos 1 de marzo 3lde Directivos de la
Documentales 2020 marzo 2020 empresa

Anglizis DAFO (Identificacion de los riesgos
v opartunidades)

Establecer los riesgos v oporhmidades con
mavyor relevancia

Planificacion de las acciones sobre los rieszos
Definir el plan de auditorias

Programar la  capacitacion de los Humeanos Directivos de la
colaboradores 6. Documentales 23deabnl | 26 de pmio empresa
Redefinir &l mapa de procesos de la compafiia | PLANIFICACION Infraestructura 2020 2020 Jefes
Definir los indicadores del SGC Tecnolégicos departamentales
Actualizar de las politicas

Definir loz Objetivos de Calidad

Defimr y presentar propuesta economica para
la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Definir el plan de monitoree y control intemo
Determinar la necesidad de inclusion de
nuevo personal

Descripeion de log puestos de trabajo
Detenminar, proporcionar v mantener la Directivos de la

: : Hy
infraestruchura necesaria para lograr la D umz;:les 27 de junio 28 de julio er;te]}resa
Infraestructura 2020 2020 =

calidad de los servicios 1. APOYOQ

Capacitacidn a todos los funcicnarios para s departamentales
lograr la sensibilizacion vy la toma de Zseon o
conciencia sobre los requizitos de lz nomma v
del cliente relativos a la calidad.

Generar la informacién documentada

D "=
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Implementar laz evaluacione: del cliente
mtemo

Actualizar loz procesos prestacion del
Servicio

Actualizar procesos Gerenciales v de apoyo

Revizar los requisites para los servicios

Definir la capacidad de prestacion del

servicio

Definir y estandarizar los procesos y servicios
de la compariia

Definir los conocimientos v habilidades de las
personas relacionadas al SGC

Generar cultura sobre el sistema de mejora
continua.

Realizar segmimiento a la implementacion de
los planes de accion

8. OPERACION

Humanos
Documentales
Infraestructura

Tecnoldgicos

29 de jumio
2020

30 de
agosto 2020

Directivoz de la
empresa
Jefes
departamentales

Controlar y venficar los procesos por parte de
los gestores

Realizar auditorias internas

Realizar monitoreo a  loz  indicadores
definidos dentro del sistema

Verificar el cumplimiento del cronograma
defimdo

Evaluar periodicamente el desempefio del
plan de monitoreo v control interno

Revisar el avance del SGC por la direccidn

9. EVALUACION
DEL DESEMFENO

Humanos
Documentales
Infraestructura

Tecnologicos

31de
agosto

2020

No tiens
fin, debe
realizarse

Directivos de la
empresa
Jefex
departamentales
Aunditor Interno

Bevizar el avance del SGC por la direccidn

Determinar no conformidades

Realizar segumiente de  las  mo
conformidades

Bealizar  ajustzs  sobre  las  méfricas,

Analizar el fincionamiento del ziztema de
mejora comntina.

definicién ejecucion v sestion

Tomar e implementar las acciones de mejora
identificadas.

10. MEJORA

Humanos
Documentales
Infraestructura

Tecnologicos

Serealiza
de forma
constante

Serealiza
de forma
constants

Directivos de la
empresa
Jefex
departamentales

Fuente: Elaboracion propia

Se espera que por medio de la implementacion del Sistema de Gestion 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 permitird que la organizacion se

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

esto la satisfaccion de los clientes sobre el servicio que estan recibiendo. El cumplimiento de

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

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

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

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

estimadas, cuadro que se presenta a continuacion.

14



Cuadro 2. Indicadores del cumplimiento de la norma

Norma

Actividades

Indicadores

Formula

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Datermuinar el alcanca dal SGC

Productos v servicios que
forman parte dal 3GC

Produrtos + servicios que oferta lo emprasa

Deefinur los responsables del sistema

Peorsomas  respomsables  del

Directivos + jefer departamentales

3GC
g . Becuraos para Ia
DEﬁIu'T IG.E' mms necesarios para el : = Recursos fisicos + recursas humanos
funciomamiento del sistema implementacion dal 3GC
Diafimir un plan para documentar los procezos | Dhzsefio del plan para los
Dizpomibilidzd del plan
procesos del SGC

Fealizar un plan parz la conservacion da la

Creacion y archive da la

No de ragiztrog creados

documentacidén - scuinquegmpilia Total de la documentacion e
el BT
E.acu;:ila: v analizar mformamm del entorno | Informacion racopilada sobre W de documentos recopilados i
ﬁC]UliDi;E}]G'S requisitos de [as partes el entomo de |z orzanizacidn Tatal de o documentacion
eres
Paolitiea de la ermpresa Dnzefic de la politea da la empresa dantro de los
Establacer la politica de |a empresa R P s
Establacer lo: objetivo: da la empresa Obitivos de La Dhsetic de los objetivos de la empresa
1 1dos etivos EMIpTRsE
;Td]’:f edeby : et s Ui s establisils
el il s B s Estrategias v planes da Dhzatio de esirategias v planes dentro de los plazos
aleanzar los nl:-jetil.-'\c;s accidn establacidos

Dhzefiar &l sistema de procesos de la amprasa

Sistemz de procesos

Disesic del Sistama de Procesos

. LIDERAZGO

5

Azagurar a] establecinuents, mplementzcion
y mantenimisnto de los proceses del Sistama
de Gastion de Calidzd

Eztablacirmento,
mplamantacion v
mantenmrento de loz

procesos dal SGC

No de proceses del SGC

- x100
Total de procesos

Informar a los jefss departamentales da 1a
neceszidad de mejorar el Siztema da Gestidn
de Calidad

Informacidn a jefes

departamentales

Promover la sensibilizacidm v toma de
conciencia en el complimisnto que ze deben
dar a loz requsitos de la nomaa ISO

Informacidn a la empresa en

general

o de persomzl g

Tural de jef

9001:2015 en todos los dmbitos de la
emprasa
Eztablecirmento,
Establecer, implementar v mantsnsr los mmplameantacion v Mo de wraceses del-oare & i
procesos necesarios para el Sistema de i - o I e
Gastitn de Calidad mantemmiento de loz aLee .
procesos dal 3GC
Promover la toma de conciencia sohre los Concientizacion requisitos de i
requisitos de los clientes en la organizacion. lanonma
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Andlisis  DAFQ  (Identificacion  de P— Identificacion de las debilidades, amenazas,
debilidades fortal . Analisis D _
G]iortunidz&es] s, nEE fortalezas v oportumdades

Establecer los mesgos v oportumidades con
mavyor relevancia

Fiesgos y oporhmidades

o de riesgos ¥ opartunigades relsvantes
Ko d: GOS  OpD oo ! &

— ——————x100
Total de riesgsos y aportunidades identificados

Plamficacion de las acciones sobre los riesgos

Plamificacion

N®de actividades realizadas
100

= X
N*® de actividadss programadas

N° de actividodes realisadas

i itori Plan de Auditorias 100
Defimr el pla.n de auditorias N*® de actividodas ;mgl-amadﬂs‘x
N*®de actividodes realizadas S
s o R N° de actividades ;r‘agl'amcdas‘x
=, Programar la  capacitacién  de  los Capacitacidn a colaboradores
o] colaboradores N°de colaboradoss capacitados 5
E N*® total de colaboradores %
‘41 N*de actividades realizadas
: ol Mapa de procescs Lo0
E Redefinur el mapa de procesos de la compafiia fap Fr N* de actividodes programadas o
Definir lo: indicadores del 3GC Indicadores del SGC N*® de actividodes realizados 76
N® de actividodes programadas
=~ tualizar it : : = N*® de actividades realizadas
oy Ac de las politicas Actualizacion de las politicas — x100
& N*® de actividades programadas
Defimir los Objetivos de Calidad Defimcicn de los objetrvos N° de actividadas realizadas 100
de calidad N*® de actividndss program c:d-:ts‘x
Definir y presentar propuesta econdmica para Definicion de la Propuesta N vt realizadg
. 4 3 b x100
Eﬁdildmtacmu del Sistema de Gestion de Feaey 7 ds actividadss programodas
N*dg actividades realizades para sl monitoras o
e X
Plan de Monitcreo ¥ Control N° de actividondes programadas
Definir el plen de monitoreo v control mtemo
N*® de actividades realisadas pore sl control
£ 100
N*® dg actividndss programadas
Determinar la necesidad de inclusidn de | [poinsisn de nusvo persenzl N de persenal contratado 100
nuevo personal N° de personal gue ge necesila
o i Piseaticidec trabaso W*® de trabnjadoras gue conoca sus funcionas
Dﬁcnpm':m delos puestos de traba-lo ] N total de trabojadores
o - - :
i Determma.r, proporcionar -y mantener la Infr s Infrasstructura utilizada
E ]-T:Ead:?;c?“a necesTla  para lograr la Infraestructura nacesaria
[+ e los serviclos
- Capacitacidn a todos los fimcionarios para G
[ loprar la sensibilizacion v la toma de Capacitacién ol e bt ""_‘p_““mdcs 100
conciencia sobre los requisitos de la norma y N¥rotal de trabojadores
del cliente relativos 2 la calidad.
. N® de ragiztros actualizados
Generar la informacién documentada Informacion documentada - 2 x100

N°total de repizstros
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Implementar laz evaluaciones del cliente
mtemno

Evaluaciones clientes

N*® de evaluaciones a los cligntes

Total de la muestra de clientes

Actualizar los proceses prestacidn  del

Procesos de prestacion de

N®de actividades realizadas

. - x100
SEIVICIO seTviciog N° de actividadss programadas
i 1 v : xr N* da procesor actunlizados
Artualizar procesos Gerenciales ¥ de apoyo Actualizacién de procesos i { »100
N° de procesos
1 151 1C0 2% o N" de requisitos cumplidos
% Revisar los requisitos para los servicios Requisitos de los servicios N e m'i;l g mw_;l.ms £i00
b i d I8
— I = Tr - -
] Daﬁ.lm_.r la capacidad de prestacion  del Capacidad de prestacion de N® de petividades realizadas i
§ SEIVICIO servicio N dg actividadss programadas *
E Definir y estandarizar los procesos y servicios | Definicion v estandarizacion N° de etividades realisadas o
Q dela compania de loz procesos N*® de actividadss program adﬂs‘x
(=]
Definir los cmocimimms}fhabﬂidades delas | Definicién de conocimientos N® de actividades realizadas
personas relacionadas al SGC + hahilidades N° dg actividodes programadas L
1 ? N*® de trabajadores capacitados
Gem_em: cultura zobre el sistema de mejora Cultura de SGC 8 e op e
contmua N° total de trabajadores
Fealizar sem:entn a 1a implementacion de Seguimiento z los planes de N° de actividades realizadas
los planes de accién accion N*da actividadas program adas‘“uu
Controlar v verificar los procesos por parte de | Control y verificacion de los N° procecos controlados y verificados i
los gestores = tatal de pr X
o g procasos N®total de procesos
=
1 Wtorias i o g N® de actividodes realizadas
[ Realizar auditorias internas Anditoria Interna s 100
! 1 das p
z g N* de actividadss programadas
‘_OP A PR - T = e
= [ calizar monitores 2 loz  mdicadores Moni A N*® de actividades realisadas
: : Menitoreo de los indicadores 100
g E definidos dentro del sistema. N* de actividadas p:"ogr-:tmc:dﬂs‘x
5 '\,"erj:ﬁ_car el cumplimiento del cronograma Cumplimiento del N® de actividades realizadas s
é E defimdo cronograma N° deg actividedes programadas 3
= A — - —_— — —
E Evaluar pened.lcamente a] desemp&no del Fvahiscidn perio'djca 1.\- den?'t_..,_!a:'ldss realizadas para w: smulrﬂ‘!nr.l 100
o plan de monitores v control intemo W de actividades programader para 6 evalucecion

Revisar el avance del SGC por la direccion

Revision del avance

N® de actividades realisadas

— x100
N* ds actividadss programadas

10. MEJORA

Bevizar el avance del 3GC por la dreccion

Revision del avance

N*® de actividades realizadas
1aa

— x
N*® ds actividadas programadas

Determinar no conformidades

Mo conformidades

N*® de actividades realizadas
x100

N° de actividodes programadas

Reaiizar_ segmmiente  de  las  mo Seguimiento a las no N* de aetividades realizadas i

conformmdades conformidades N° dg actividndes programadas %

Realizar ajustes scbre las  meétricas, . N° de mediciones realizadas
Mediciones

definicion, ejecucion v gestion

N° total de mediciones programadas

Amalizar el funcionamients del sistema de
mejora continua.

Funcionamiento del 8GC

N*® de actividodes realizadas
x100

N°de actividodes programadas

Tomar & implementar las acciones de mejora
identificadas.

Implementacién de acciones

de mejora

N*® da planas de areidn sjecutades

N® de planez de accidn programaodos

Fuente: Elaboracion 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 mas apropiados para lograr este
propoésito. En este sentido es importante que la direccion de la empresa XYZ lleve a cabo

continuas revisiones a sus Sistema de Gestion de Calidad, estas revisiones deben acogerse a
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una estricta planificacion que permita la generacion de los indicadores para conocer que tan

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

De estas revisiones saldran las oportunidades de mejora del sistema de gestion, las mismas
que seran tomadas en cuenta para las siguientes planificaciones y el desarrollo de la mejora
continua. Ademas, apegados a la planificacion original, es importantes que se lleve a cabo al
menos una auditoria interna completa, donde podran identificarse todos los errores y no
conformidades, lo que contribuye a la definicion e implementacion de las acciones

correctoras necesarias para solucionar estos inconvenientes.

Como se habia mencionado en un principio el cumplimiento de los requisitos conduce a la
certificacion; de esta manera, una vez puesto en funcionamiento el Sistema de Gestion de
Calidad, y una vez transcurrido el tiempo que estipula la norma, la empresa de
telecomunicaciones XYZ puede realizar los trdmites correspondientes para la solicitud de la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad. Esta certificacion sera llevada adelante por
medio de una auditoria externa por una entidad que se encuentre debidamente acreditada para

tal gestion.
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2. CONCLUSIONES

A través de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 la empresa de Telecomunicaciones XYZ podra conseguir una mejor eficiencia en
los procesos globales de la organizacion, 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
organizacion y que conducen al mismo fin, lograr productos y servicios de calidad para

satisfaccion de los clientes y potenciales clientes.

A partir del establecimiento del Sistema de Gestion de Calidad, la empresa puede conseguir
un mayor control sobre la calidad que tienen los productos y servicios prestados, ademas al
gjercer un mayor control sobre los procesos, permite también que se vean reducidos sus
tiempos de ejecucion, lo que le permite controlar cualquier retraso en las acciones de
ejecucion de los servicios. Por lo tanto, este control permite que los retrasos disminuyan, y
los trabajadores se encontraran en la capacidad de ofrecer una mejor atencion 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 organizacion.
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