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I. INTRODUCCIÓN 

 
La mejora continua de la calidad en la gestión nos ayuda a reducir la improvisación dentro de nuestros 
procesos. Nuestro primer objetivo es tener procesos totalmente planificados para poder saber en cada 
momento el modo de actuar.  
 
Los procesos te ayudan durante las situaciones normales de funcionamiento y también deben ayudar a 
actuar ante una desviación de lo establecido.  
 
De la misma manera la gestión de la calidad brinda una oportunidad clave, no sólo para planificar los 
procesos, sino también para establecer mecanismos para el seguimiento y la mejora de los mismos. 
 
Para mejorar la gestión de nuestras organizaciones y la calidad de los servicios que prestamos, podemos 
recurrir a normas estandarizadas (ISO por ejemplo) que nos llevan de la mano para implantar un sistema 
de gestión de la calidad. Sin embargo, Alfavía al ser una empresa PYME no se ha planteado acometer 
un proceso de calidad de semejante envergadura al día de hoy. Sin embargo, Alfavía si tiene una Política 
de Calidad. 
 
Las ventajas de tener un sistema de gestión de la calidad son bien conocidas y pueden ser tan variadas 
como: 

 la reducción de costes asociados a los procesos y productos,  

 mejorar la imagen externa de la organización,  

 aumentar nuestra presencia en el mercado,  

 mejorar la satisfacción de los clientes, etc. 

 

  

II. OBJETIVOS, METAS, INDICADORES Y RESULTADOS 

 
Primeramente, un poco de teoría sobre los objetivos de la calidad. Estos deben: 
 

o Ser afines con la política de la calidad. 
o Ser medibles. 
o Considerar los requisitos aplicables. 
o Ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la 

satisfacción del cliente. 
o Ser objeto de seguimiento. 
o Ser comunicados. 
o Actualizarse, según convenga. 

Además, debemos incluir en cada objetivo lo siguiente: 

https://www.imf-formacion.com/masters-profesionales/sistemas-integrados-gestion-sig
https://blogs.imf-formacion.com/blog/corporativo/calidad/para-que-un-modelo-de-calidad/
https://blogs.imf-formacion.com/blog/corporativo/calidad/para-que-un-modelo-de-calidad/
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o Qué se va a hacer. 
o Qué recursos se necesitarán. 
o Quién será el responsable. 
o La forma en que se evaluarán los resultados. 

Por lo tanto, los objetivos de calidad de Alfavía tiene son los siguientes: 
 

Objetivo Meta: ¿Qué se busca hacer? ¿Qué recursos se 
necesitan? 

¿Quién es el 
responsable? 

KPI: Evaluación 
de los resultados 

Tener 
manuales 
de gestión 

por función 
y por 

cliente 

Que cualquier persona sea capaz de revisar 
lo que debe hacer y trabajar sin necesidad 
de solicitar apoyo a un compañero o su 
jefe. Todo debe estar documentado y cada 
manual debe contener por lo menos: 
o Introducción / antecedentes 
o Objetivos perseguidos 
o Proceso de gestión detallado con 

alertas, tiempos, controles y 
responsables 

o Fecha y Responsable de la última 
actualización 

Tener impreso el 
manual cercano a 
los trabajadores. 
Adicionalmente 
que el manual esté 
en el FileServer 
para acceso. 

Cada 
responsable 
con mando 
jerárquico 

Auditoría 
trimestral: 
1. ¿Existe el 

manual? 
2. ¿Está impreso 

y colgado en 
el File Server? 
 

Auditoría 
semestral: 
1. ¿Está 

actualizado y 
completo? 

 

 

Objetivo ¿Qué se busca hacer? ¿Qué recursos se 
necesitan? 

¿Quién es el 
responsable? 

KPI: Evaluación de 
los resultados 

Tener 
manuales 
de gestión 
por cada 

funcionalid
ad del 

software 
de Alfavía 

Que cualquier persona sea capaz de 
revisar lo que debe hacer y trabajar sin 
necesidad de solicitar apoyo a un 
compañero o su jefe. Todo debe estar 
documentado y cada manual debe 
contener por lo menos: 
o Introducción / antecedentes 
o Objetivos perseguidos 
o Proceso de gestión detallado con 

alertas, tiempos, controles y 
responsables 

o Fecha y Responsable de la última 
actualización 

Cada funcionalidad 
del Software de 
Alfavía debe tener 
un botón de acceso 
rápido al manual 
en cualquier parte 
de la navegación 
interna. 
Que exista una 
grabación de video 
de ayuda de cada 
funcionalidad. 

Responsable 
de TI facilita y 
responsable 
jerárquico de 
cada área lo 
construye y 
actualiza 

Auditoría 
trimestral: 
1. ¿Existe el 

manual digital? 
2. ¿Existe el video 

digital? 
 

Auditoría 
semestral: 
1. ¿Está 

actualizado y 
completo? 
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Objetivo ¿Qué se busca hacer? ¿Qué recursos se 
necesitan? 

¿Quién es el 
responsable? 

KPI: Evaluación de los resultados 

Control de 
Calidad 

Operativa 

Garantizar que los 
procesos de cada 
función se cumplen de 
acuerdo a las metas 
del plan anual 
estratégico 

Tiempo: 30 
minutos por día. 
Cada jefe debe 
revisar el 
cumplimiento de 
la gestión de todo 
su personal de 
manera diaria 
para alertar 
desviaciones y 
entregar reportes 
al respecto. 

Responsable 
jerárquico de 
cada área 

Auditoría diaria: 
1. Cada responsable jerárquico debe 

revisar si su personal a cargo ha 
cumplido sus tareas diarias de 
acuerdo al proceso establecido en 
los manuales de gestión 

2. Revisión de la gestión realizada con 
controles de localización geográfica, 
transporte, escuchas telefónicas, 
revisiones de correos, etc. 

3. Reporte de indicadores son 
revisados con el mando superior 

Asegurar que los 
recursos tecnológicos 
funcionan 
adecuadamente: 

- Telefonía 
- Conectividad 

de Internet 
- Software de 

Gestión 

Tiempo: 5 
minutos al día 
para revisar si 
existe la 
conectividad 
adecuada. 

Responsable 
jerárquico de 
cada área 
(aunque 
puede 
delegarlo al 
personal a 
cargo) 

Auditoría diaria: 
1. Realización de una prueba de cada 

conectividad necesaria antes del 
inicio de las tereas diarias. 

 

Objetivo ¿Qué se busca 
hacer? 

¿Qué recursos se 
necesitan? 

¿Quién es el 
responsable? 

Evaluación de los resultados 

Control de 
Calidad de 

Entregables 

Revisar cualquier 
entregable 
comprometido con 
el cliente. Los 
entregables pueden 
ser: 
o Informes 
o Correos 
o Presentaciones 
o Bases de Datos 

Tiempo: 30 
minutos por día. 
Cada jefe debe 
revisar todos los 
entregables y 
retroalimentar al 
usuario 
responsable del 
entregable. 

Responsable 
jerárquico de 
cada área 

Auditoría diaria: 
1. Cada responsable jerárquico debe 

planificar la revisión de los 
entregables diarios al inicio del día. 

2. Revisión del entregable planificado y 
vuelve al responsable tantas veces 
como sea necesario hasta que esté 
correcto de acuerdo a los ANS con el 
cliente y las políticas de trabajo 
acordadas en los manuales. 

3. Llamada de calidad del responsable 
del entregable al cliente para validar 
recepción y aceptación. 
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III. MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

 

Para la evaluación del impacto de la Calidad se ha utilizado una matriz clásica de dos ejes en el que se 
mide el riesgo de ocurrencia y el impacto causado si existe la ocurrencia. Se han clasificado todos los 
posibles impactos de los Acuerdos de Niveles de Servicio establecidos. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Riesgo de 
ocurrencia 

 
 
 
 
Alto 

   

Medio  Mala gestión operativa. 
Errores básicos. 
 

  

 
 
Bajo 
 

 Gestión fuera de fecha 

 Entrega de resultados 
fuera de cronograma 

 Proceso mal gestionado 

 Pérdida de conectividad 

 Procesos mal definidos 

 Mala interpretación o 
errores en los reportes 
e indicadores 

 Pérdida de información 

 Bajo Medio Alto 

  Impacto (de suceder) 

 
 

IV. COMUNICACIÓN, DIFUSION Y APROBACION DE LA PORLITICA DE CALIDAD 

 

Todos los trabajadores al ingresar a la empresa: 

 Leen la presente Política de Calidad 

 Son capacitados en los aspectos que no entiendan 

 Firman su conocimiento y acuerdo de cumplimiento 

 

Adicionalmente, según el área que laboran, reciben: 

 Documentación detallada de los procesos a cumplir según los ANS establecidos con cada 

cliente. 

 Capacitación detallada de los procesos a cumplir. 
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V. POLITICA DE ACTUALIZACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD 

 
Revisión anual del presente documento por parte de la Alta dirección. 

VI. PROCEDIMIENTO PARA CONTROLAR LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS NO CONFORMES Y 

ACCIONES CORRECTIVAS 

 

El procedimiento de quejas y reclamos de productos no conformes es el siguiente: 

Actividades del Procedimiento Cuentas Operaciones Alta Dirección 

1 Recepción de la queja / reclamo formalmente 
por escrito (si fuese verbal, se traslada a un 
documento formal) 

X X X 

2 Se indica el tiempo de respuesta con el cliente 
que ha realizado la queja / reclamo. Si tuviese 
una urgencia mayor se escala a la alta 
dirección. 

X  X 

3 El personal que recibe la queja/reclamo lo avisa 
al jefe inmediato 
 

X   

4 El jefe inmediato prepara un documento de 
respuesta, preparando las pruebas que 
resulten de la averiguación. 

X   

5 Revisión por parte de la Alta Dirección de la 
queja/reclamo 

  X 

6 Verificación y comprobación de la solución a la 
misma (inclusive si el problema no ha sido 
causado por la empresa) 

X X  

7 Entrega formal de la respuesta al cliente X   

8 Validación de conformidad del cliente 
mediante una llamada telefónica puesto que 
más del 80% de las veces el cliente no 
responde a la misma. 

X   
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Ejemplo de Formato de acciones correctivas, a través de un informe de incidencia: 

 
Informe de Incidencia 
Número: 2019-000026 
Fecha:   17/05/2019 
Incidencia: CITA MASTOLOGIA NO REFLEJADA  

 
RESUMEN 

Hace 3 semanas saqué una cita por el call center con el mastología Dr. León, para hoy a las 8:30 am y 
cuándo llego no estoy registrada revisa la secretaria del Dr. que está registrada mi llamada hace 3 
semanas y mi cita fue registrada y luego cancelada. 

Exijo que se me pidan las disculpas y se me reprograme una nueva cita lo antes posible y que además no 
se me cobre la cita por el tiempo y dinero de desplazo de mi casa hasta aquí ida y vuelta en el taxi en el 
que vine. 

 

EXPLICACION DEL CASO 

1. Para realizar el análisis de la queja, lo primero que se trabaja es una búsqueda de los datos de 

contacto registrados en el sistema de citas SCC, en el sistema Chavin y del teléfono detallado en el 
correo de queja (954710229 / 4467885). A continuación, con los posibles teléfonos fijos y celulares 

de la paciente, se realiza una búsqueda en los sistemas Avaya y PC Sistel, que contienen el 100% de 
las llamadas recibidas o emitidas, y se acota la búsqueda para todos los días del abril y mayo del 
2019. No se encuentra ninguna llamada. 

2. Se realiza la búsqueda de la HC 101716 del cliente en el sistema de citas SCC y no se encuentra 
registro alguno en las fechas indicadas. La búsqueda se realizó tanto en las citas programadas como 

canceladas. 
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3. En el sistema de citas solo muestra un solo registro de solicitud de cita de la paciente reservada el 

día de hoy 17.05.2019 por la secretaria de Dr. León. 

 

 

 

4. En la mañana del día de ayer, 16.05.2019, la secretaria del Dr. León se comunicó con el Contact 
Center siendo la llamada recepcionada por Saúl Sigil. La secretaria indico problema de la cita en 
mención indicando que no podía visualizarla. En ese momento se hizo el ejercicio de buscar la 
llamada en línea y se le indicó que no se encontraba registro alguno de la cita en el sistema. 
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CONCLUSIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS: 

o No hay registro de solicitud de cita alguna a través central telefónica en el sistema en las fechas 

indicadas. Por lo tanto, no se puede encontrar una grabación de respaldo. 

o No hay registro de la cita en el SCC en abril o mayo. 

o Es raro que una paciente “mienta” o “se invente” algo similar. Sería ideal llamar a la paciente y 
solicitar desde que número ha llamado para poder volver a realizar las búsquedas. Quizás lo realizó 

su esposo o algún otro familiar o desde el teléfono de su oficina. 

 

VII. PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS E INFORME DE AUDITORÍA AL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD 

 

El procedimiento de quejas y reclamos de productos no conformes es el siguiente: 

Actividades del Procedimiento Cuentas Operaciones Alta Dirección 

1 Revisión Anual de políticas de calidad   X 

2 Presentación de KPIs por área X X  

3 Presentación de Manuales de procesos 
(subidos al File Server) 

X X  

4 Revisión de incidentes catalogados y sus 
informes 

X X  

5 Aprobación de KPIs, Manuales e Informes y 
definiciones a futuro 

  X 

6 Implementación de Correcciones y Plan de 
Mejoras 

X X  

 

VIII. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS Y/O EQUIPOS 

 

Existe un mantenimiento preventivo para las siguientes herramientas: 

- UPS  Cada 6 meses 

- Grupo Electrógeno  Cada 6 meses 

- Servidores  Cada 6 meses 

- PCs  Cada 12 meses 
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- Auto de la empresa  Cada 5,000 km 

- Equipo de CCTV  Cada 12 meses 

- Aires acondicionados  Cada 3 meses 

- Video Porteros  Cada 12 meses  

 

IX. EVALUACIÓN A PROVEEDORES 

 

Cada Proyecto de cada Cliente se evalúa de la siguiente forma antes, durante y después de terminado 

el mismo. Si es un proyecto continuo, se evalúa anualmente. 
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Toda esta información se registra y guarda en un Excel y es subido al FileServer de la Empresa. 

Anualmente se revisa para la planificación del año siguiente. 

 

X. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN A SUS CLIENTES 

 

A continuación, la Guía de indagación con preguntas abiertas y cerradas para la encuesta de 

Satisfacción de clientes: 
 

 

PARTE 1: BIENVENIDA 

 

P1. Buenos días/ Buenas Tardes. Estimado Sr./Sra. _______ @variable6 de la empresa __________ 

@nom_cliente. Mi nombre es _________________ y ALFAVIA, la empresa que gestiona su @proyecto, 

nos ha pedido que lo contactemos para consultarle por el servicio que le viene brindando. Le 

agradeceré me permita hacerle una breve encuesta. No serán más de 5 minutos. 

o Si 

o No 

o Llámeme más tarde por favor (Agente: Agendar día y hora de próxima llamada) 

 

PARTE 2: DEFINICIÓN DE LA MARCA 

 

P2. Si alguien le pregunta qué es Alfavía, ¿qué le diría? ¿Qué significa Alfavía para su 

empresa? ____________________________________________________________________ 
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PARTE 2: DEFINICIÓN DE LOS BENEFICIOS 

 

P3. ¿Cuáles son los beneficios que percibe de los servicios que brinda Alfavía?  (Encuestador: 

Recoger todo lo que diga. Conversar. Que cuente como se siente. Lo que le pasa. Lo que necesita) 

____________________ 

 

P4. Y pensando a futuro, ¿Qué beneficios desearía recibir de Alfavía? (Encuestador: Recoger todo lo 

que diga. Conversar. Que cuente como se siente. Lo que le pasa. Lo que necesita) _________ 

 

P5. ¿Recuerda el Nombre de su ejecutivo de atención / Key Account Manager? _____________ 

(Encuestador: sino lo recuerda, decírselo y darle sus datos) 

 

 

PARTE 3: SOBRE EL EJECUTIVO DE ATENCION / KEY ACCOUNT MANAGER 

 

P6. Ahora, quisiera hablar sobre su ejecutivo, utilizando un SI o un NO, respóndame a las siguientes 

afirmaciones: 

 

P6.1 La comunicación que tiene con el/ella es fluida y 
cercana 

SI NO NS/NC 

P6.2 El nivel de involucramiento es el adecuado para lo 
que su empresa necesita 

SI NO NS/NC 

P6.3 Las respuestas son ágiles y rápidas SI NO NS/NC 

P6.4 Es eficiente  SI NO NS/NC 

P6.5 Absuelve sus requerimientos en el tiempo 
comprometido  ¿Por qué SI/NO? ______________ 

SI NO NS/NC 

 

 

PARTE 4: SOBRE LAS PERCEPCIONES ASOCIADAS A LA MARCA Y LA OFERTA DE VALOR 

 

P7. Ahora, Sr./Sra. ____________. Considerando una escala de notas de 0 a 10, donde 0 es una nota 

desaprobatoria y 10 una nota aprobatoria. ¿Dígame por favor que nota le pone a su satisfacción con el servicio 

brindado por ALFAVIA hasta el momento? 

 
Muy Insatisfecho Muy Satisfecho 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NC 

 

P7.1. ¿Por qué motivos nos califica con dicha nota? (nota de satisfacción) ________________ 
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P8. Por favor dígame si hay algo pendiente o que ALFAVIA le deba solucionar en estos momentos 

que hasta ahora no ha hecho… (Encuestador Esperar y/o repreguntar). Si no es así, me despido de 

Ud. agradeciéndole por su tiempo. Las respuestas serán confidenciales y ayudarán a ALFAVIA a 

mejorar su servicio. Muchas gracias. 

 

Notas: 

o Lamentablemente no existen resultados detallados a nivel cliente de las dos últimas encuestas 

de satisfacción de la CRP, empresa que solicitó nuestra homologación, porque esta encuesta es 

encargada a otra empresa para que la realice y los resultados son agregados y no por cliente. 

Esto es así tal y como lo exige el Código de Ética de ESOMAR para la realización de encuestas y 

estudios de mercado. Es por ello que no podemos brindarle las notas. 

 

o La encuesta ha sido la misma desde los últimos 4 años (2018 al 2021) y se realiza durante el 1er 

trimestre del año. 

 
 
 

XI. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
 
El procedimiento de gestión de documentos es el siguiente: 

Actividades del Procedimiento Todas 
las 

áreas 

TI 
Sistemas 

Administración Alta 
Dirección 

1 Recepción de Documento X   X 

2 Registro en el Módulo de Tareas de la 
solicitud (SW propietario de gestión de 
actividades). Se asigna número correlativo, 
prioridades, destinatarios que van a actuar 
y flujo del proceso (normado para todos los 
documentos). Adicionalmente se sube el 
documento al sistema (escaneado). Cada 
trabajador es responsable 

X X   

3 Guardado físico del documento para 
aquellos que tienen valor legal. Para el 
resto quedan solo digitalizados en el 
sistema de Tareas (que es un BPO) 

  X  

4 Revisión del avance del documento en el 
sistema de Tareas 

   X 
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5 Si existen respuestas, se escanean y se 
suben al módulo de tareas como bitácoras  

X X   

6 Si las respuestas tienen valor legal, se 
guardan físicamente en archivos 

  X  

 
 
 
 

XII. INFORME O EVIDENCIA DE HABER REALIZADO REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 

Hay muchos aspectos como se revisa la calidad del trabajo: 
1. Cumplimiento de tiempos de entrega 
2. Cumplimiento de ANS 
3. Revisión del avance del trabajo 
4. Revisión del Módulo de Tareas para el control de actividades. Ejemplo de seguimiento. 
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5. Revisión de la calidad de trabajo del equipo. Ejemplo de la evaluación sistemática de escuchas 

telefónicas de la gestión del personal 
 

 
 
 
 

XIII. EVIDENCIA DE CONTROL DE CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO 

 

Ejemplo de seguimiento diario a la productividad y la calidad del servicio brindado: 

-------- Mensaje Original -------- 

Asunto: Reporte de productividad al 05-09-2021 
Fecha: 2021-09-06 08:21 
De: Alan Huamán <big.data@alfavia.com> 
Destinatario: Supervisión Alfavia <supervision@alfavia.com>, "yenny.bernui" 

<yenny.bernui@alfavia.com>, "javier.ramos" <javier.ramos@alfavia.com>, Vannino 
Chichizola Rueda <vchichizola@mitsuiautomotriz.com>, Ventas Digitales 5 
<ventasdigitales05@mitsuiautomotriz.com>, Ventas Digitales 
<ventasdigitales@mitsuiautomotriz.com>, Carlos Alfavia <carlos.alfavia@gmail.com>, 
Ventas Digitales 6 <ventasdigitales06@mitsuiautomotriz.com>, 
ventasdigitales07@mitsuiautomotriz.com, ventasdigitales08@mitsuiautomotriz.com, 
Jonathan Gomez - Alfavia <jonathan.gomez@alfavia.com>, 
ventasdigitales01@mitsuiautomotriz.com, ventasdigitales02@mitsuiautomotriz.com, 
ventasdigitales03@mitsuiautomotriz.com, ventasdigitales04@mitsuiautomotriz.com 

 

mailto:big.data@alfavia.com
mailto:supervision@alfavia.com
mailto:yenny.bernui@alfavia.com
mailto:javier.ramos@alfavia.com
mailto:vchichizola@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales05@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales@mitsuiautomotriz.com
mailto:carlos.alfavia@gmail.com
mailto:ventasdigitales06@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales07@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales08@mitsuiautomotriz.com
mailto:jonathan.gomez@alfavia.com
mailto:ventasdigitales01@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales02@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales03@mitsuiautomotriz.com
mailto:ventasdigitales04@mitsuiautomotriz.com
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Estimado Oriol: 

 

Aprovecho en saludarte y al mismo tiempo, enviarte el reporte de productividad de 

asesores del día 05-09-2021. 

  

 

 

 

 

Fuente: Sirena 
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Fuente: SIRENA 
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Fuente: Informe General (declarado por los asesores digitales al final del día) 

 

*Nota: La demora en el envío se ha reportado por correo a Vannino. 

Saludos cordiales, 
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Ejemplo de seguimiento a la calidad: Cronograma de avance diario 

-------- Mensaje Original -------- 

Asunto: Reporte de Productividad - Tottus al 05 de Septiembre 
Fecha: 2021-09-06 13:07 
De: Alan Huamán <big.data@alfavia.com> 
Destinatario: Yenny Bernui <yenny.bernui@alfavia.com> 
Cc: Javier Ramos <javier.ramos@alfavia.com>, Jonathan Gomez - Alfavia 

<jonathan.gomez@alfavia.com> 

Estimada Yenny: 

Aprovecho en saludarte y al mismo tiempo envío el cuadro actualizado al 05 de 

septiembre. 

 

Saludos cordiales, 

 

mailto:big.data@alfavia.com
mailto:yenny.bernui@alfavia.com
mailto:javier.ramos@alfavia.com
mailto:jonathan.gomez@alfavia.com
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Ejemplo de control de la calidad del equipo de trabajo y feedback individualizado y firmado 
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XIV. PROCEDIMIENTO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS 

Ejemplo de documentación de los procesos de gestión que llevamos en la empresa para un proyecto 

de venta: 

 

 

 

YENNY BERNUI TARAZONA 

Represéntate Legal 

ANALISIS Y DECISIONES ESTRATEGICAS SAC 

20522540359 
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