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Resumen: El presente articulo tiene la finalidad de proponer mejoras al sistema de gestion de
calidad del &rea de servicio al cliente de una empresa de consumo masivo, a través del uso de lanorma
ISO 9001:2015, el cual aporta los requisitos necesarios para el buen funcionamiento de dicho sistema
asegurando la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

Dichas propuestas van vinculadas a las brechas o incumplimientos existentes entre el sistema de
calidad gestionado en el &reay los requerimientos de la norma, para eliminar no conformidades y mejorar
el desempefio del sistema.

Palabras Clave: Servicio al cliente, Sistema de gestidon de calidad, Norma ISO 9001:2015,
Brechas/Incumplimientos, propuestas de mejora.

Propose improvements to the quality management
system of the customer service area of a massive
consume

Abstract:This article has the proposal to propose improvements to the quality management system of the
customer service area of a mass consumption company, through the use of ISO 9001: 2015, which
provides the necessary requirements for the smooth operation of said system ensuring customer
satisfaction and continuous improvement.

These proposals are linked to the gaps or breaches established between the quality system managed in
the area and the requirements of the standard, to eliminate nonconformities and improve system
performance.
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improvement proposals

I. INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacién tiene como

finalidad proponer mejoras al sistema de gestién de
calidad del &rea de servicio al cliente de una
empresa de consumo masivo para aumentar la
satisfaccion de clientes, mejorar procesos y eliminar
no conformidades.

En la primera etapa el cual consta de la descripcién
del proceso del sistema de gestion de calidad para el
area de servicio al cliente, se procedié mediante
entrevistas no estructuradas al personal del area a la
realizacién de una matriz DOFA con respecto a dicho
sistema, donde proporciond gran parte de sus
debilidades y fortalezas, con base a ello se procedié
a realizar la descripcion del proceso del sistema de
gestién ideal al que se quiere llegar. Debido al
desconocimiento del personal del area con respecto
al sistema de calidad, se hizo uso de un listado de
verificacion para analizar el sistema de gestion de
calidad actual del area con respecto a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, la cual es la herramienta
gue nos proporcionara la base para un desarrollo
sustentable y una mejora continua. Luego de analizar
las brechas o incumplimientos que el actual sistema
contaba con respecto a los requerimientos de la
norma IS0, se procedié a valorar dichas brechas y
saber las consecuencias que acarrean cada una de
ellas para posterior proponer acciones que solventen
y eliminen los incumplimientos existentes. Por ultimo,
se elaboro un plan de implementacion de la

propuesta gracias al uso de la herramienta Gantt

Il. OBJETIVOS
1. Describir el proceso del sistema de gestion

de calidad para el servicio de atencion al
cliente

2. Analizar la adaptacion de dicho proceso a
los requisitos de la norma ISO 9001-2015.
3. Valorar el riesgo de las brechas de
adaptacion encontradas.

4. Proponer soluciones y/o acciones
correctivas para las brechas y riesgos.

5. Elaborar un plan de implementacion de la
propuesta de mejora.

I1l. METODO
[1] Descripcion de la situacién actual

El area de servicio al cliente se encarga de atender
las consultas, pedidos o reclamos de los clientes, por
ello, es muy importante alcanzar y mantener
mayores niveles de calidad de servicio para lograr
satisfacer las necesidades, requerimientos y
expectativas de dichos clientes, por ello, el area debe
contar con un sistema de gestion de calidad que
permita asegurar el buen desempefio de la misma y
brindar un excelente servicio. Sin embargo, el area
actualmente no gestiona de manera efectiva el
sistema de calidad, ya que no se tiene suficiente
conocimiento e interés para establecer las bases
necesarias las cuales ayudaran a sustentar el
desarrollo, funcionamiento y mejora continua de los

procesos.

A continuaciébn se mostrard un andlisis de la
situacion actual con respecto al contexto en el que se
desenvuelve el sistema de gestion de calidad del
area mencionada previamente, donde, se hard uso

de la herramienta DOFA, la cual proporcionara



informacion referente a las debilidades, fortalezas,

oportunidades y amenazas.

Figura 1: Matriz DOFA para el contexto del Sistema

de gestién de calidad actual del area
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Nota: Elaboracién propia

Debido a la cantidad de debilidades que el sistema
de calidad tiene, se procede a realizar un diagrama
de procesos, el cual indica cada una de las fases
comprendidas para mejorar el desempefio en la

gestiéin de dicho sistema.

Figura 2: Descripcion del proceso del sistema de

gestién de calidad para el area de servicio al cliente
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Analizar la adaptacion de dicho proceso a los
requisitos de la norma ISO 9001-2015
La norma ISO 9001:2015 es una herramienta
que determina los requisitos necesarios para
un efectivo Sistema de Gestién de la
Calidad, su aplicacién busca aumentar la
satisfaccion del cliente mediante mejoras de
proceso y evaluacion de la conformidad.
El uso de un instrumento diagndstico de
revision de la norma, ayudara a analizar la
situacién actual del area y buscar la
adaptacion del sistema de gestion de calidad
propio del area con respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015,
el mismo consiste en una lista de verificacién
de los requisitos establecidos de dicha
norma, con el fin de determinar las brechas,
valorar el grado de implementacion de cada
apartado de la norma y conocer cuan cerca
se encuentra el area de servicio al cliente de
la excelencia en materia de gestion de la
Calidad, ademés de ser fuente de
informacién principal para poder establecer
propuestas de mejoras. En este caso, se
mostrara la tabla utilizada para medir el nivel
de cumplimiento del apartado 4 de la norma,

lo mismo aplicara para cada apartado.

Tabla 1: Nivel de cumplimiento de apartado 4.-

Contexto de la organizacion
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como se puede ver en la siguiente figura. . L
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Bajo disefio de planes de accion para
alcanzar los objetivos necesarios

adaptacion encontradas Se determind que entre los riesgos con mayor

Teniendo como referencia el previo analisis impacto en el que el 4rea esta expuesta, son las no

de la adaptacion del sistema de calidad conformidades detectadas en auditorias pasadas, en

gestionado dentro del area de servicio al la siguiente figura se procederéa a detallar un poco

cliente junto a los requisitos de la norma ISO mas dichas no conformidades

9001:2015, se puede verificar que existe la



Figura 4: Analisis de no conformidades existentes en

el area
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[4] Proponer soluciones y/o acciones correctivas

para las brechas y riesgos.

Se disefié y planteo propuestas para solucionar
aquellas brechas o incumplimientos existentes
en el actual sistema de gestion de la calidad en
el area, con el propdsito de eliminarlos y tener un
sistema de gestion mucho mas eficiente y

ajustada a la norma.

El propésito principal del disefio de propuestas
es plantear una serie de acciones que corrijan y
prevengan los incumplimientos, inconformidades
y riesgos presentes en el area, ya que los
mismos influyen de manera negativa en la
gestién del sistema de calidad. Para ello, se hara
uso de la herramienta PHVA (Planificar, hacer,

verificar, actuar) la cual permitira identificar

Falta de evaluacion del desempefio y
eficacia del SGC

£l drea no toma acciones para controlar
y corregir la no conformidad

Falta de interés por parte del personal
103 [del érea para solucionar las No

Realizar capacitacion referente
al SGCy ala IS0 9001:2015

gerencia del drea para
la eficacia del SGC

Integracion de pasante
al dreaparael
tratamientoy

eliminacion de no
conformidades

Realizar
seguimientoalos
requisitos de la
150 9001:2015 para
prevenir No
Conformidades

Gracias a la utilizacion de la herramienta PHVA, se

logré proponer acciones necesarias para minimizar

las deficiencias halladas anteriormente con respecto

al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

9001:2015 y las no conformidades.

Sin embargo, ante las oportunidades de mejora

propuestas, se debe tener un orden de priorizacion

para llevar a cabo cada una de dichas actividades de

manera eficiente y ordenada, por ello, se procedera a

utilizar la herramienta “matriz de priorizacion”, la cual

permite la seleccion de opciones y establece

prioridades entre un conjunto de elementos, para

procesos, |mplementaC|0n de acciones facilitar la toma de decisiones

necesarias, valorar la efectividad de los cambios Tabla 4: Matriz de priorizacién de propuestas de

y realizar correcciones y modificaciones mejora
necesarias, parte de las propuestas de mejora se

verdn plasmadas en la siguiente tabla

Tabla 3: Resultados de la utilizacion de la

herramienta PHVA



Reduccion/ Satisfaccion

Impacto Urgencia eliminacién de )
. ) eemss | delcliente
Alternativa de solucién Total
1]2|3|a|s|1]2]3|a|s|1]2|3]a|5|1|2]3]4|s
Renovar el comité encargado del SGC del drea X X X X 18
Contratacion de pasantes para la eliminacion
" X X x X 17
de no conformidades
Documentacion de los procesos medulares
2 °P X X X X 17
2 del drea
3 - — —
S Realizar seguimientos a indicadores
s 8 X X X X 18
5
Z  [Determinacion del método para medir el nivel
2 oo P X X X x| 17
3 de servicio del drea
2 [Realizacion de encuestas a clientes para medir,

el nivel de servicio y saber sus necesidades y X X X X 18
requerimientos

Realizar capacitacion referente al SGCy ala
1S0 9001:2015

Establecer una comunicacion con la gerencia
del drea para determinar las partes X X X X 12
interesadas

Reunién operacional con los departamentos
de ventas,calidad, transporte,unidades de
negocio para cubrir las necesidades y
expectativas del dliente

Reuniones para revisar,actualizar y controlar
informacién respecto a indicadores, riesgos,
eficacia de los procesos y del sistema de X X X X 16
gestion de calidad para establecer planes de
accion

Realizacion de un manual de gestion de
calidad del drea

Reunion periddica para actualizar informacion
respecto a cuestiones externas e internas que
influyan en la efectiva ejecucién de los
procesos del drea

Actualizar encuestas periédicamente X X X X 12

Compartir al personal del area toda la
informacién documentada que avale el buen
funcionamiento del SGC basado en la norma X X X X 15
1S0 9001:2015 (manuales, procedimientos,
registros, listas de verificacién)

Incentivar al personal a documentar
resultados de revisiones y establecer una X X X X 15

fecha de entrega de documentos

El orden de priorizacion de las propuestas de mejora
viene dado desde el puntaje més alto hasta el mas
bajo, es decir, se debe tomar en cuenta de una
manera mucho més rapida la solucién de las no
conformidades determinadas en auditorias
anteriores, seguidamente se debe dar prioridad a las
reuniones operacionales con los otros
departamentos fundamentales para la realizacion de
los procesos dentro del &rea para buscar cubrir las
necesidades de los clientes de una manera mucho
mas efectiva, ademas de abordar riesgos, y

establecer planes de accion.

IV. RESULTADOS
Luego de evaluar cada uno de los apartados de la

norma y revisar el nivel de cumplimiento con ayuda
de las gerencias de servicio al cliente y de calidad,
se puede apreciar en la tabla #5 , que el area obtuvo
una calificacion de 63 %, el cual, viene siendo una
calificacion global media, sin embargo, para una

organizacion tan grande donde siempre va en busca

de la excelencia, dicho porcentaje esta por debajo de
lo esperado, ademas influye negativamente no solo
en el cumplimiento de los requisitos de la norma,
sino en los procesos de auditoria interna teniendo

como consecuencia, no conformidades en el area

Tabla 5: Nivel de cumplimiento total

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % ACCIONES POR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 52% MEJORAR
5. LIDERAZGO 68% MEJORAR
6. PLANIFICACION 48% IMPLEMENTAR
7. APOYO 88% MANTENER
8. OPERACION 90% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 65% MEJORAR
10. MEJORA 45% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 65%
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Los resultados obtenidos luego de la utilizacion de la
herramienta para saber el porcentaje de
cumplimiento del area de servicio al cliente con
respecto a los requerimientos de la Norma ISO
9001:2015, los podemos evidenciar en la figura #4,
donde se muestra el porcentaje de implementacién

de cada apartado

Figura 5: Porcentaje de implementacion

Porcentaje de implementacion
1,50%

22.7% ‘

+ Cumple completamente con el criterio enunciado

- Cumple parcialmente con el criterio enunciado
Cumple con el minimo requerido

- No cumple con el criterio enunciado

Luego del andlisis realizado con respecto al
cumplimiento de la norma, se realiz6 un diagrama
Causa-efecto para lograr ver de una forma mucho

mas detalla cada incumplimiento por apartado.



Figura 6: Diagrama causa-efecto de las brechas

encontradas

Como se pudo observar en la metodologia, se hizo
uso de una matriz de riesgos para valorar cada
brecha detectada y ver el impacto de dichos riesgos,
donde, el &rea se encuentra expuesta en un 15,62 %
a riesgos de bajo impacto, donde el mismo esta
determinado por la ausencia de informacion
documentada relacionada a monitoreos, revisiones y
resultados, en un 31,25% a riesgos de medio
impacto, el cual, dicho porcentaje se define por la
determinacion y seguimiento de cuestiones internas
y externas, poca integracién de informacién
documentada, objetivos, responsabilidad y revision
gue son exigidas dentro del sistema de gestién de
calidad que se quiere llegar a establecer, por Gltimo,
el area esta expuesta a riesgos de alto impacto en un
53,12%, la cual, dichos riesgos estan determinados
por las no conformidades existentes como la falta de
determinacion para la medicion del servicio y de los
requisitos y necesidades del cliente, falta de
seguimiento de indicadores claves, falta de
documentacioén de los procesos medulares del area,
ademas de la falta de determinacion de riesgos y
oportunidades y la ausencia de disefio de planes

correctivos y preventivos

Figura 7: Porcentaje de impacto de riesgo

Impacto de riesgos

15,62%

31,25%

-’

Bajo impacto = Medio impacto = Alto impacto

Al saber el tipo de impacto que acarrea cada brecha,
se procedid a proponer acciones para mejorar el
sistema de gestion. Ya que el objetivo principal del
area de servicio al cliente es poder brindarle un
servicio de alta calidad a sus clientes para poder
satisfacer todas sus necesidades, se tomé como
punto de partida la realizacion de encuestas, donde,
al saber cada requerimiento y necesidad de los
clientes se procedio6 a elaborar y emplear la
herramienta despliegue de la calidad, donde el
mismo ayuda a identificar acciones que ayuden a

cubrir las necesidades y expectativas de los clientes

Figura 8: Despliegue de la calidad

V. DISCUSION DE RESULTADOS
Posterior al disefio y andlisis de propuestas de

mejoras que ayudan a solventar las brechas y no
conformidades encontradas en el sistema de calidad
gestionado por el area de servicio al cliente ,se

procede a elaborar un plan de implementacion de



dichas propuestas, lo cual, servira como soporte y
orientaciéon para poner en marcha cada una de las
acciones disefladas previamente, donde en la
siguiente herramienta se muestra cada accion de
mejora junto al tiempo de realizacién estimado.

Figura 9: Diagrama de Gantt

PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE MEIORA
A 50902015
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VI. CONCLUSION
Ante la situacién por la que atravesaba el &rea se

realizé un diagnostico, el cual, se evidencié que el
sistema de calidad que se gestionaba en el area
solo cumple en un 65% son respecto a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015, es decir,
el sistema de gestion de calidad presenta una serie
de incumplimientos o brechas con respecto a los
requerimientos de la norma 1SO 9001:2015.

Con base a la determinacion de brechas existentes
respecto a la norma ISO 9001:2015 en el sistema de
calidad gestionado por el area, se procedi6 a realizar
la valoracion de riesgos y consecuencias que las
mismas acarrean segun su impacto, donde conforme
a lo analizado, se demuestra que el area esta
expuesta en un 15,62 % a riesgos de bajo impacto,
dicha ponderacion es resultado de la ausencia de
informacion documentada, y falta de determinacion y
seguimiento de factores que influyen en la eficacia
de los procesos dentro del area, en un 31,25% el
area se encuentra expuesta a riesgos de medio

impacto, el cual, esta determinado por el

desconocimiento del entorno, poco interés para
mejorar el sistema de gestion de la calidad,
desconocimiento de las metas del &rea, entre otros.
Con respecto a los riesgos de alto impacto, el area
esta expuesta en un 53,12% y dicha ponderacion es
resultado de la presencia de las no conformidades,
falta de determinacion para la medicion del servicio y
necesidades del cliente, falta de seguimiento de
indicadores claves, falta de determinacion de riesgos
y oportunidades y la ausencia de disefio de planes

correctivos y preventivos.

Al tener claridad de los riesgos y consecuencias
provenientes de las brechas, se procedi6 a proponer
acciones de mejora para eliminar dichos
incumplimientos y gestionar el sistema de calidad de
una manera mucho mas efectiva, se plantearon
acciones relacionadas a reuniones operacionales
con el fin de actualizar, monitorear, y realizar
seguimiento del contexto del area, indicadores,
riesgos, oportunidades, planes de accién, entre
otros. Acciones de mejora dirigidas al cumplimiento
y satisfaccién de las necesidades y requerimientos
de los clientes, realizacién de capacitacion de la
importancia del sistema de gestién de calidad y las
normas ISO 9001:2015, contratacién de pasantes
para eliminar no conformidades como realizacion de
encuestas a clientes para medir el nivel de servicio y
documentacién de los procesos medulares del area,
realizacion de manuales, instructivos y registros,
negociacién de una fecha de entrega prudente, entre

otras.

Por dltimo, se elabor6 un plan para la
implementacién de la propuesta de mejora
planteada, donde se indica el inicio de cada
actividad, su tiempo de ejecucion y los responsables

de la realizacioén de la actividad, el mismo, tiene una



duracion comprendida desde el mes de enero de

2019 hasta diciembre del mismo afio

[1]

(2]

(3]
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