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Resumen 

En esta investigación se tuvo como objetivo principal proponer la mejora del proceso de 

atención para incrementar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa Asociación cultural 

ImpreZion. Para este estudio se aplicó una metodología de tipo aplicada, nivel explicativo y 

diseño no experimental. El estudio se realizó en tres etapas: Diagnóstico inicial de la empresa, 

Evaluación de la satisfacción actual del cliente y Diseño de la propuesta de mejora. En los 

resultados del diagnóstico inicial, la empresa tenía un 26,79% de cumplimiento en base a la 

Norma ISO 9001:2015, siendo el factor de Liderazgo el más bajo con un valor de 17,86%. 

Asimismo, siguiendo la metodología de Frank Bird, se identificaron los principales problemas 

del proceso de atención que inciden en la satisfacción del cliente (P1–P5) y, posteriormente, se 

priorizaron mediante la Matriz de Vester, determinándose como problema crítico el P5: 

desorganización del proceso de atención. A partir de ello, se vinculó la propuesta de 

implementación del SGC (Sistema de Gestión de Calidad) con las causas asociadas al problema 

priorizado, considerando un tiempo de implementación de 102 días mediante un plan de acción 

en secuencia de los lineamientos de la norma. Finalmente, se proyectó un análisis económico-

financiero, obteniéndose un Valor Actual Neto (VAN) de $10 795,18 y una Tasa Interna de 

Retorno (TIR) de 86%, lo que evidencia la viabilidad económica de la propuesta teniendo un 

costo/beneficio de 1,2. En conclusión, se diseñó una propuesta viable económicamente para la 

mejora del proceso de atención en la empresa Asociación cultural ImpreZion. 

 

Palabras clave: Propuesta, mejora, satisfacción, cliente, ISO 9001:2015  
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Abstract 

This study aimed to propose an improvement to the customer service process in order to 

increase the level of customer satisfaction in the company Asociación Cultural ImpreZion. The 

research followed an applied approach, with an explanatory level and a non-experimental 

design. The study was conducted in three stages: initial diagnosis of the company, evaluation 

of current customer satisfaction, and design of the improvement proposal. The initial diagnosis 

revealed that the company had a 26.79% compliance level with the requirements of the ISO 

9001:2015 standard, with the Leadership dimension presenting the lowest score (17.86%). 

Following the Frank Bird methodology, the main problems affecting the customer service 

process and customer satisfaction (P1–P5) were identified. These problems were subsequently 

prioritized using the Vester Matrix, determining P5: disorganization of the customer service 

process as the critical issue. Based on these findings, a Quality Management System (QMS) 

proposal based on ISO 9001:2015 was designed and linked to the causes associated with the 

prioritized problem. The implementation plan was structured according to the requirements of 

the standard and considered an estimated implementation period of 102 days. Finally, an 

economic and financial evaluation was performed. The results showed a Net Present Value 

(NPV) of $10,795.18 and an Internal Rate of Return (IRR) of 86%, indicating the economic 

feasibility of the proposal, with a benefit–cost ratio of 1.2. Therefore, the study concludes that 

the proposed improvement to the customer service process is economically viable and 

contributes to increasing customer satisfaction in the company Asociación Cultural ImpreZion. 

 

Keywords: Proposal, improvement, satisfaction, customer, ISO 9001:2015.
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Introducción 

En el sector turístico, la Organización Mundial del Turismo [1] debe asegurarse de conocer 

mejor las expectativas, necesidades y deseos de los clientes, en comparación de los 

competidores, para lograr un beneficio mutuo entre turistas, empresas y residentes; es por ello 

que las empresas en un mundo globalizado necesitan mejorar sus procesos si desean convertirse 

en líderes del mercado moderno. Es evidente que las agencias de viaje tienen un papel 

importante en la industria del turismo a nivel mundial, ya que su labor esencial consiste en 

distribuir los productos y servicios que ofrecen los proveedores mayoristas al mercado, entre 

transporte, alojamiento, seguros y demás servicios; por lo que deben garantizar un buen 

servicio para mantener satisfecho al cliente [2]. En el 2019, el nivel de satisfacción en España 

pasó de 8,5 a 7,8 puntos, debido a la deficiente calidad de servicio que ofrecían las agencias, lo 

que provocó la reducción del gasto medio en un 0,7% [3]; sin embargo, para el año 2022, las 

agencias españolas pusieron sus esfuerzos en mejorar la comodidad y facilidad de organizar el 

viaje, además de la seguridad y confianza en solucionar oportunamente inconvenientes, lo que 

generó la percepción sobresaliente del servicio en un 42% y positiva en un 54% [4].  

En el Perú [5], se describe a un cliente con altas expectativas que no solo requiere una 

atención adecuada y de calidad, sino que también valora otros factores como la confiabilidad, 

un tiempo de respuesta razonable y un precio justo; por esta razón, el servicio al cliente se ha 

vuelto un factor crítico para cualquier organización, ya que la aplicación inadecuada puede 

tener efectos negativos en el desarrollo y la reputación de una empresa. Durante el año 2019, la 

satisfacción disminuyó de un 78% a 74%, donde el principal factor es el precio con 56% de 

insatisfacción y la calidad de atención con un 71% [6], esta problemática ocasiona que las 

compañías observen una reducción en su facturación de un 27,6% [7]. En las compañías ocurren 

inconvenientes que deben ser resueltos, lo que no siempre es fácil porque implica un proceso 

que envuelve a las personas que las implementan y los recursos que requieren para ser resueltos, 

y es preciso dotarse de un buen elemento de capital humano y una comprensión de las técnicas, 

herramientas y modelos que ayuden a establecer una solución adecuada [8].  

La empresa en estudio denominada Asociación cultural ImpreZion, ubicada en Chiclayo con 

más de 7 años de experiencia en el mercado, se dedica profesional y comercialmente a la 

organización de servicios turísticos exclusivos a Israel, brindando paquetes todo incluido. Cada 

año se realizan alrededor de 3 a 4 viajes, dependiendo de la demanda del servicio, manteniendo 

como meta 3 viajes por año; sin embargo, durante el año 2022 solo se ejecutaron 2 viajes 

evidenciando pérdidas económicas de aproximadamente $169 850,00 por venta no percibida 
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(anexo 9), además, de la información obtenida de la aplicación de una encuesta que señala que 

el 35% de los clientes se encontraron insatisfechos con el servicio brindado por la empresa, 

siendo la seguridad un factor crítico con la cual solo el 12,9% se encuentra satisfecho y el 36,5% 

se encuentra conforme; ya que no percibieron la confianza en la resolución oportuna de sus 

inconformidades. En ese sentido, las causas del problema descrito recaen en la deficiente 

ejecución de sus procesos de atención al cliente, producto de la falta de coordinación entre los 

distintos departamentos que se involucran en el proceso, conllevando a retrasos en la 

producción y oferta de viajes; así mismo, la falta de capacitación adecuada para los empleados 

en los diferentes procedimientos que afectan la calidad y consistencia de los servicios finales, 

además de la falta de estandarización de los procesos, donde no hay tareas definidas para cada 

uno de los trabajadores. Todo ello, provocó la insatisfacción de los clientes en relación a la 

atención recibida, generando que las ventas de la empresa se reduzcan en un 45,9% en relación 

al promedio de las ventas obtenidas en años anteriores a la pandemia (anexo 10). Por ello, se 

plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿Cómo mejorar el proceso de atención de la 

empresa Asociación cultural ImpreZion para aumentar la satisfacción del cliente? 

En esta investigación se tuvo como objetivo general proponer la mejora del proceso de 

atención de la empresa Asociación cultural ImpreZion para aumentar la satisfacción del cliente 

y como objetivos específicos: Realizar el diagnóstico del proceso de atención al cliente y los 

elementos que afectan el nivel de servicio en la empresa Asociación cultural ImpreZion; 

Elaborar la propuesta de mejora del proceso de atención al cliente en la empresa Asociación 

cultural ImpreZion y Realizar un análisis beneficio-costo de la propuesta de mejora.  

En ese sentido, la presente propuesta permitiría la optimización de la estructura 

organizacional, procesos, responsabilidades, operaciones y metodologías necesarias para 

detectar inconformidades y corregir fallas, con el fin de incrementar la calidad del servicio 

ofrecido; por tanto, se lograría la mitigación de las causas que afectan el grado de satisfacción 

de los clientes mediante la aplicación de conocimientos que optimizaron el proceso de atención 

al cliente, lo cual puede servir como antecedente para futuras investigaciones; además se brindó 

a la empresa un enfoque documentado y sistemático del proceso de atención para diseñar y 

determinar los medios y técnicas obligatorios que lograrán el control sostenible de la empresa.

Revisión de literatura 

Conseguir la plena satisfacción del cliente es la construcción de un punto de apoyo en la 

"cabeza" del cliente y, por lo tanto, en el mercado objetivo es un requisito previo esencial; por 

ello, el objetivo de “hacer felices a todos los clientes” es trabajo de todas las personas que 
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pertenecen a la organización, en ese sentido, es importante conocer el beneficio del nivel de 

satisfacción del consumidor, saber hasta qué punto definirlo, cuánto es la satisfacción, cómo 

se siente el cliente, lo que esperan, y lo que constituye el rendimiento percibido, para que 

puedan ayudar mejor en todas sus tareas y lograr satisfacer al consumidor [9]. De acuerdo con 

Valenzuela et al. [10] en su estudio denominado "Determining Customer Satisfaction in a 

Service-oriented SME: Customer Attention, Service, Product, and Price as Key Variables", 

un cliente satisfecho es aquel que obtiene del servicio lo que esperaba; por tanto, mantener a 

un cliente satisfecho es convertirlo en un actor activo de la empresa; puesto que recomendará 

el servicio y volverá a utilizarlo, lo que repercute en grandes beneficios para la empresa como 

el incremento de las ventas; además de mejorar la reputación y popularidad de la marca, 

reducción de los gastos de marketing y fidelización de los clientes [11]. De esta manera, se 

analizó la satisfacción del cliente de una pyme evaluando la atención y la calidad de servicio 

mediante una encuesta a 50 personas, donde el 1% considera que el servicio recibido fue 

excelente, el 23% lo califica como bueno; mientras el 54% como regular y el 22% restante lo 

considera deficiente o muy deficiente; en ese sentido, se destaca la importancia de los factores 

evaluados en la satisfacción del cliente, es decir, cuanto mejor sea el servicio prestado, mayor 

será la satisfacción del cliente [10]. 

El grado de satisfacción del consumidor indica el nivel de fidelidad a la organización, 

como: Si un consumidor concurrente no se encuentra satisfecho con el servicio brindado 

inmediatamente busca otra empresa que si lo logre satisfacer; así mismo, los clientes satisfechos 

se mantendrán fieles; pero será hasta que otra empresa le brinde un mejor precio y servicio; en 

cambio, un cliente plenamente satisfecho será fiel a la empresa porque aprecia la relación 

afectiva que por encima del simple gusto; por eso, las sabias organizaciones tratan de 

satisfacer a sus compradores dando la palabra de que pueden ofrecer y seguirán ofreciendo 

más de lo que prometen. Hay varios elementos que tienen un efecto directo sobre la atención 

al cliente, por ejemplo: el contacto directo con los clientes, la relación entre el vendedor y el 

cliente, la correspondencia, la atención a las quejas y la calidad de las instalaciones; en 

consecuencia, para conectarse con los clientes, es esencial enfocarse en brindar un servicio y 

atención de calidad [12].  

De acuerdo con Silva et al. [13] en su investigación “Calidad del servicio y su relación con 

la satisfacción del cliente: Empresas turísticas de Canchaque-Perú” afirma que el cliente es el 

centro de cualquier organización, por lo cual las estrategias deben dirigirse a la distinción 

relacionada a la calidad, ya que un servicio de calidad considera importante a todo elemento 

que genere satisfacción al cliente; en ese sentido, encuestó a 196 personas para medir la calidad 
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de servicio con base a 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 

y empatía; donde resultó con un valor de percepción del 74%, indicando que existe una 

correlación significativa entre la satisfacción del cliente y la calidad de servicio. Las 

dimensiones mencionadas pertenecen al modelo Servqual, el cual es una técnica utilizada en la 

investigación comercial que permite evaluar la calidad del servicio que se ofrece y determinar 

las expectativas y valoraciones que tienen los clientes al respecto, ofreciendo una evaluación 

de los factores que afectan la satisfacción del cliente, incluyendo factores impredecibles y fuera 

de control de la empresa [14]. Según Barragán et al. [15] en su artículo titulado “Análisis de la 

calidad del servicio en IES a través del modelo SERVQUAL”, afirma la importancia de este 

modelo para medir la calidad de servicio que percibe la comunidad estudiantil sobre los 

servicios de trámites administrativos; por lo que aplicó una encuesta a 425 alumnos de la 

Escuela Superior de la Universidad de Colima evaluando las 5 dimensiones mencionadas, 

donde obtuvo puntuaciones críticas en elementos tangibles y la empatía con 74% y 78% 

respectivamente, lo que generó que la satisfacción del cliente sea del 61% en relación al servicio 

ofrecido. 

Respecto a los elementos tangibles se refiere a la percepción del cliente sobre las 

instalaciones físicas, infraestructura, tecnología y personal de la empresa; en cuanto a la 

empatía está referida al grado individual de atención que proporciona la empresa a sus clientes, 

a través de un servicio especial o adaptado a sus necesidades; mientras que la fiabilidad hace 

referencia a la habilidad de proveer de manera consistente y amable los servicios prometidos, 

en cuanto a su suministro, funcionamiento, resolución de conflictos y precios; la capacidad de 

respuesta hace alusión a la voluntad de brindar ayuda oportuna y apropiada a los usuarios, así 

como a la celeridad para responder preguntas, quejas o cualquier inquietud; finalmente, la 

seguridad se trata del conocimiento y atención por parte de los empleados hacia los clientes, 

lo que genera fiabilidad y confianza [12]. 

En ese sentido, Chap et al. [16] en su investigación denominada “Percepción sobre la 

calidad de servicio brindado por la agencia de viajes Apleno S.A. - Paraguay mediante el 

modelo servqual” ratifica que la medición de la satisfacción del cliente recae en la percepción 

que tiene el cliente respecto al servicio brindado, el cual fue medido a través de las 5 

dimensiones del modelo servqual; como resultado de aplicar la encuesta con escala likert a 

357 personas, obtuvo un porcentaje de 94% en los factores de elementos tangibles, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía, lo que quiere decir que los clientes se encuentran 

satisfechos con las instalaciones físicas, la apariencia, actitud servicial y capacidad del 
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personal y la atención personalizada recibida; mientras que el 93% se encuentra satisfecho 

con la ejecución segura del servicio sin errores. 

De acuerdo a Usman et al. [17] en su investigación “Investigating the Role of QMS 

implementation on customers’ satisfaction: A Case Study of SMEs”, muchas compañías han 

incrementado el nivel de satisfacción de sus clientes a través de la mejora de la gestión de 

calidad de sus procesos, específicamente utilizando la ISO 9001; señala que la aplicación de 

los lineamientos de la norma estándar internacional mencionada incrementa la satisfacción 

del cliente hasta en un 41,4% (pasando de 40% a 68,2%), donde la percepción de los elementos 

tangibles mejoró en un 23,6%, la capacidad de respuesta en un 30,1%, la seguridad en un 

25,8% y la empatía en un 24,2% y la fiabilidad en un 37,2%; en ese sentido, afirma que la 

mejora de la calidad de los procesos se refleja en el incremento de la satisfacción del cliente. 

La norma internacional ISO 9001:2015 tiene el objetivo de que las organizaciones puedan 

demostrar de forma constante su capacidad para proveer productos y servicios que cumplan 

las necesidades y demandas de los clientes de forma regulatoria y legal. La norma se basa en 

procesos que incorporan el pensamiento estratégico y el ciclo PHVA. Es un estándar a nivel 

mundial aplicable a cualquier organización, independientemente de su tamaño y evidencia 

que una organización cumple con elevados estándares de calidad, lo que puede ofrecerla una 

ventaja competitiva en el mercado [18]. Tal como lo menciona Sánchez et al. [19] en su 

estudio “ISO 9001 Standard: exploratory analysis in the manufacturing sector in Mexico” 

donde analizó la implementación ISO 9001 en empresas del sector manufacturero dedicadas 

a diferentes rubros como metalurgia, farmacéuticas, plásticos, textiles, productos alimenticios, 

entre otros; señalando que todas debieron cumplir los 7 lineamientos estándares de la norma, 

sobrepasando las barreras y obteniendo los beneficios de la implementación, entre ellos, la 

reducción de las no conformidades en un 71% y el incremento de la satisfacción del cliente 

en un 72%. Asimismo, Mora [20] en su investigación “Sistemas integrados de gestión de las 

normas ISO 9001 e ISO 30301 en el contexto notarial colombiano”, utilizó la integración de 

los lineamientos de la ISO 9001:2015 en conjunto con una norma específica de gestión de la 

documentación, para potenciar los beneficios de su implementación, donde tras una 

evaluación el 70% estuvo de acuerdo con el funcionamiento de la metodología aplicada y se 

redujo las no conformidades en un 18%. 

La norma ISO 9001 es un estándar internacional desarrollado por la Organización 

Internacional de Normalización (ISO) que se aplica a los sistemas de gestión de calidad de 

organizaciones, tanto públicas como privadas, sin importar su tamaño o sector de actividad. 
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Esta norma proporciona una sólida base para mejorar la calidad de los productos y servicios, 

así como la satisfacción del cliente; tal como se muestra en la investigación de Montenegro y 

Aragón [21] “Improving customer satisfaction through the ISO 9001 quality management 

system and quality control design: a case study”, quienes ratifican que la implementación de la 

ISO 9001 asegura la calidad del servicio y la percepción de éste como buena hacia el cliente, la 

cual ha funcionado a través de los años en empresas con diferentes giro de negocio; por este 

motivo, implementaron el SGC en una empresa de entretenimiento con la finalidad de 

incrementar el nivel de satisfacción del cliente del 72%; ya que en noción de calidad solo 

cumplían con el 16,5% de lo que demanda la norma y de esta manera, se logró incrementar la 

satisfacción a un 92%, al reducir el número de no conformidades a 27 y el índice de reclamos 

resueltos a 90%. Asimismo, González y García [22] en su investigación “Implementación de 

un sistema de gestión de calidad e inocuidad alimentaria en una comercializadora de alimentos” 

indica que las empresas, actualmente, desean mejorar sus prácticas de calidad siguiendo una 

guía que no solo se centre en el producto sino en los procesos, tal como la norma ISO 9001; por 

ello, al integrar ciertas prácticas de calidad alimentaria con la norma, logró mejorar el 

cumplimiento de los lineamientos de la norma de 22,7% a 89,5%, lo que repercutió en la mejora 

de la satisfacción del cliente en un 28,7% al reducir el número de reclamos de 48 a 8, además 

de incrementar los reclamos resueltos en un 83,8% y el número de clientes en un 20%.  

En consecuencia, las empresas buscan obtener la certificación ISO 9001 para garantizar a 

sus clientes que ofrecen productos y servicios de calidad superior, ya que los clientes valoran a 

las empresas comprometidas con la excelencia en calidad; por lo que la adopción de la norma 

ISO 9001 se convierte en una ventaja competitiva para las empresas; para lo cual debe cumplir 

con los lineamientos que exige, tales como: (i) Contexto de la organización, el cual constituye 

los requisitos generales de la norma, (ii) Liderazgo, donde los administradores de la 

organización deben cumplir con los requisitos enumerados en esta sección, (iii) Planificación, 

el cual contiene los requisitos necesarios para administrar con éxito los recursos de una 

organización, (iv) Apoyo o soporte, se refiere a los soportes del producto o servicio 

proporcionado, (v) Operación, contempla los requisitos del producto o servicio, (vi) Evaluación 

del desempeño, el cual establece la verificación y medición de la efectividad del SGC y (vii) 

Mejora que vela por la mejora continua [23]. En ese sentido, Jauregui et al. [24] en su 

investigación “Implementación de Acciones por Medio de Auditorías para Lograr la 

Recertificación de un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 en una Empresa del Ramo Metal 

Mecánico al Cambiar su Razón Social” evaluó el cumplimiento de los lineamientos de la norma 
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ISO 9001 tras un año de su implementación, encontrándose así que en el año 2021 las no 

conformidades ascendían a 116, y tras un proceso de gestión de no conformidades implantada 

en los mismos requisitos de la norma, se logró reducir en el año 2022 a 95 en una primera 

instancia y posterior a ello, a 3 no conformidades, lo que permitió la recertificación. Asimismo, 

Parra et al. [25] en su investigación “Diagnóstico de la situación actual de una empresa de 

servicios de alimentación con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 

9001:2015 para un sistema de gestión de la calidad” analizan los lineamientos de la norma a 

través del cumplimiento de sus requisitos con la finalidad de detectar deficiencias y proponer 

estrategias de mejora, por lo que se mejoró el contexto de la organización, planificación, 

operación y mejora por no cumplir con los requisitos teniendo puntajes como 25%, 19,05%, 

41,7% y 36,1% respectivamente y en cuanto a liderazgo, apoyo y evaluación de desempeño se 

mantuvo el cumplimiento y se adoptaron acciones correctivas por tener un cumplimiento parcial 

de 69,1%, 60,0% y 62,8% respectivamente.  

De esta manera, múltiples autores implementan esta norma cumpliendo los requisitos de 

cada uno de los lineamientos para obtener beneficios en cuanto a la calidad de servicio, como 

Ulloa et al. [26] en su artículo “Gestión de Calidad bajo ISO 9001:2015 para aumentar la 

satisfacción del Cliente en C.E.L Conache S.A.C, 2020”, quienes aplicaron los requerimientos 

de la norma para incrementar la complacencia de sus clientes, logrando obtener un aumento de 

la satisfacción del cliente a un 81% a partir del diagnosticado 29% con el modelo servqual. Este 

resultado se obtuvo gracias a la optimización de la gestión de calidad a través del cumplimiento 

promedio de los lineamientos de 36,53% al 78,3%. Asimismo, Amasifén et al. [27] en su 

investigación “Sistema de Gestión de la Calidad basado en ISO 9001:2015 y su influencia en 

la satisfacción de los servicios de una empresa automotriz peruana” incrementó la satisfacción 

del cliente de 35,2% a 75,6%, medido mediante el modelo servqual, con la aplicación del SGC 

basado en la ISO, el cual mejoró su cumplimiento de 36,53% a 78,3%, lo que permitió 

estandarizar el proceso. 

En relación a ello, Coronel y Salazar [28] en su trabajo “Propuesta de un sistema de gestión 

de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfacción del cliente 

en el servicio de venta de cal en la empresa Calera Bendición de Dios E.I.R.L.” mejoró el 

cumplimiento de la norma de 36,89% a 63,0% a fin de aumentar la satisfacción del cliente de 

35% a 65%, lo que generó a la empresa un incremento del 6,8% en sus ingresos anuales, además 

de validar económicamente la implementación del SGC con un VAN de S/366 303,09 y TIR 

de 90%. Incluyendo la investigación de Castillo [29] denominada “Propuesta de un modelo 
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integrado CRM 2.0 y sistema de gestión de calidad en los servicios de capacitación continua en 

modalidad virtual, para la satisfacción de los clientes de la empresa GICA Ingenieros” en la 

cual aplicó la norma ISO 9001:2015, a través de los pasos del CRM, enfocándose en los 

requisitos relacionados con el cliente directamente en todos los lineamientos; donde se obtuvo 

que el cumplimiento de la norma mejoró de 25% a 100% y con ello, la satisfacción de los 

clientes en un 22,6%, pasando de 43,4% durante el año 2017 a 53,2% en el año 2018. 

 

Materiales y métodos 

De tipo aplicado, puesto que se proponen conocimientos existentes basados en la mejora del 

proceso de atención para incrementar la satisfacción del cliente, problemática identificada. A 

su vez, fue de nivel explicativo, ya que se identificaron las causas principales que afectan el 

problema en cuestión, profundizando aún más para darle una solución adecuada. Finalmente, 

la investigación es no experimental, debido a que solo se efectuó una propuesta de mejora y no 

se implementó en la empresa, por lo que las variables no fueron manipuladas bajo ningún 

criterio. Por otro lado, se estableció la funcionalización de la variable en el (Anexo 1). 

En ese sentido, para realizar el diseño de la propuesta, se debió realizar lo siguiente: 

Diagnóstico del proceso de atención al cliente y los elementos que afectan el nivel de 

servicio en la empresa Asociación cultural ImpreZion.  

Con el objetivo de evaluar el nivel de servicio al cliente en la empresa Asociación cultural 

ImpreZion, se realizó un diagnóstico del proceso de atención al cliente. Se describieron los 

detalles generales de la empresa, incluyendo su servicio ofrecido, organigrama, función de las 

áreas empresariales, y su flujo de atención al cliente. Para evaluar la calidad del proceso, se 

realizó una observación estructurada mediante una lista de verificación basada en la norma ISO 

9001:2015 (Anexo 2), el cual es un instrumento comúnmente utilizado para conocer el 

cumplimiento de la norma obtenido de [30].  

Se proyectó una evaluación de la satisfacción del cliente tomando en cuenta los meses del 

año 2022, mediante el uso del cuestionario Servqual (Anexo 3) en una muestra de 104 clientes 

que adquirieron el paquete 1 durante este periodo (Anexo 4), mismo instrumento que utilizó 

[26] y [31] para conocer el nivel de satisfacción, el cual consta de la evaluación de 5 

dimensiones (capacidad de respuesta, confiabilidad, empatía, seguridad y tangibilidad) con 

escala de puntuación de Likert. Posteriormente, se identificaron las causas de la problemática 

en un Diagrama de Ishikawa, tal cual se realizó en el trabajo de [31], se calculó el puntaje de 
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correlación a través de una Matriz de Vester para priorizar los problemas del proceso de 

atención e identificar el problema motor del sistema, según el nivel de influencia y dependencia 

entre problemas.  

Mejora del proceso de atención al cliente en la empresa Asociación cultural Imprezion 

Así mismo, para diseñar la propuesta de mejora del proceso de atención de la empresa, se 

diseñó todo un Sistema de Gestión de Calidad que optimice el servicio brindado por la empresa 

y orientado a la satisfacción del cliente, a través de los lineamientos de la ISO 9001:2015; 

mismo procedimiento que se desarrolló en [30] y [31] en base a las causas raíz identificadas 

anteriormente, además de que los lineamientos a implementar son los mismos solo que 

adaptados a la naturaleza del negocio. 

Realizar un análisis económico de la propuesta de mejora.  

Se procedió a seguir la metodología de [31], definiendo el costo de la inversión, los egresos 

mensuales en caso la propuesta se aplicará y los beneficios u ahorros obtenidos de la propuesta 

con la finalidad de realizar el flujo de caja proyectado a 5 años para obtener los valores del 

VAN, TIR y B/C y conocer si la propuesta es viable. 

Resultados y discusión 

Realizar el diagnóstico del proceso de atención al cliente y los elementos que afectan el 

nivel de servicio en la empresa Asociación cultural Imprezion 

La empresa en estudio se denomina Asociación cultural Imprezion, identificada con RUC 

N° 1016718457, brinda el servicio de traslados desde Lima- Perú, Miami y Madrid hacia Israel, 

además, ofrece alojamiento en hoteles de 3 a 4 estrellas, circuitos turísticos a 46 lugares 

bíblicos, ofrece guías turísticos en el idioma del cliente, facilitan la información acerca de visas 

y permisos que se requieran. Cabe resaltar que la empresa cuenta con 3 paquetes distintos, los 

cuales varían de acuerdo con el lugar desde donde se desea viajar respecto a los países ya 

mencionados. Sin embargo, para esta investigación solo se trabajó en referencia al primer 

paquete que es desde Latino América (Anexo 6).  

Misión: Motivar a personas de todo el mundo a viajar a Israel, ofreciendo una experiencia 

innovadora, personalizada e inolvidable. 

Visión: Al 2026 ser la empresa líder en servicios turísticos y de viaje, con sede presencial en 

todos los destinos turísticos.  

Su organización tiene la estructura mostrada en la Figura 1: 
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Figura 1. Organigrama de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 1, se muestra el número de empleados por área: 

Tabla 1. Número de trabajadores - Asociación cultural ImpreZion 

Área # trabajadores 

Gerencia 4 

Área financiera 2 

Área de ventas 6 

Área logística 2 

Total 14 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, se menciona la función principal de cada área identificada en el organigrama: 

• Gerencia General: Este cargo lo tiene el dueño de la empresa, el cual se encarga de 

dirigir todas las áreas para un buen funcionamiento de la empresa. Responsabilidades: 

a) Supervisar y dirigir todas las operaciones de la empresa y la toma de decisiones 

ejecutivas.  

b) Establecer y supervisar estándares de calidad y servicio al consumidor, 

asegurándose de que la empresa cumpla o supere las expectativas de los 

clientes.  

c) Desarrollar y supervisar estrategias de marketing y ventas para aumentar la 

visibilidad y el crecimiento de la empresa.  

d) Gestión de relaciones con proveedores clave y establecer alianzas estratégicas 

para mejorar la oferta de los servicios turísticos. 

• Secretaria Ejecutiva: Se encarga de coordinar planes de viaje para clientes bajo la 

supervisión de un agente y, a menudo, responder teléfonos y atender a los clientes. 

Debe contar con experiencia en la prestación de servicios, sin requerir necesariamente 

una carrera profesional específica. Responsabilidades:  

a) Manejo de llamadas telefónicas y correspondencia. 

b) Programación de reuniones y citas, gestión de agendas y coordinación de viajes 

y alojamiento. 

Ejecutivos 

Área de logística Área de Ventas Área Financiera 

Contador 
Secretaría 

Gerente General 
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c) Preparación de informes, presentaciones y correspondencia. 

d) Mantener registros precisos de los clientes de la empresa, los servicios 

turísticos prestados y los pagos recibidos. 

e) Realización de tareas administrativas y de mantenimiento de archivos. 

Además, puede realizar otras tareas según las necesidades de la empresa, como 

atención al cliente, gestión de redes sociales y soporte general de oficina 

• Contador: Teniendo como formación universitaria la carrera de contabilidad. Este es 

el responsable de los recursos financieros de la planta, se encarga de preparar informes 

financieros y reportes para la toma de decisiones, también se encarga de que la 

facturación se realice correctamente y se paguen los impuestos en la SUNAT. 

Responsabilidades: 

a) Mantener registros precisos de la información económica de la empresa, como 

ingresos y gastos. 

b) Preparación de declaraciones financieras y el de presentar informes a la 

dirección y los accionistas. 

c) Desarrollo e implementación de políticas y instrucciones adecuados para la 

contabilidad y el manejo financiero. 

d) Gestión de la facturación. 

e) Análisis de datos financieros para identificar tendencias y patrones y 

proporcionar recomendaciones para mejorar la rentabilidad de la empresa. 

• Área de Ventas: Es la encargada de manejar el ritmo de producción; evitando que la 

compañía enfrente problemas y garantizando que se expanda a nuevos mercados. En 

este puesto se encuentra la secretaria de la empresa al igual que los demás operarios. 

Responsabilidades:  

a) Identificar y prospectar clientes potenciales y establecer relaciones con ellos. 

b) Promocionar y vender los paquetes turísticos. 

c) Preparar y enviar cotizaciones de acuerdo con las necesidades de los clientes. 

d) Resolver preguntas y preocupaciones de los clientes de manera efectiva y en 

línea con la política de servicio al cliente de la empresa. 

e) Realizar seguimientos de ventas y mantener registros precisos de las ventas 

realizadas. 

• Área de Logística: En este puesto está la hermana del gerente general. Tiene el cargo 

de tramitar el traslado, el acopio, la logística de comercialización y la organización del 

proceso de venta. La responsable del área cuenta con formación técnica en logística. 
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Responsabilidades: 

a) Recopilación y gestión de información de los proveedores. 

b) Recepción, inspección y almacenamiento de los bienes entrantes y salientes en 

el almacén: equipos de camping, equipos de deporte, decoraciones, etc. 

c) Mantenimiento de registros precisos y actualizados de los productos y servicios 

turísticos que se manejan en el almacén. 

d) Preparación y embalaje de los bienes para su envío. 

e) Carga y descarga de bienes en los vehículos de transporte. 

f) Comunicación regular con otros departamentos de la empresa para garantizar 

que se satisfagan las necesidades de servicios. 

Por otro lado, en la Figura 2 se observa el flujograma del proceso de A.C: 

 

Figura 2. Flujograma del proceso de A.C. 

Fuente: Elaboración propia 

Cumplimiento de la ISO 9001:2015   

Se aplicó el checklist de verificación para comprobar la calidad del proceso de atención al 

cliente según la norma e identificar las deficiencias según sus lineamientos; por ese motivo, en 
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el Anexo 2 se encuentra el detalle del checklist inicial de verificación y en la Tabla 2 se muestra 

el resumen del cumplimiento por cada lineamiento ubicado en Anexo 5. 

De acuerdo con la evaluación inicial, se identificó que la empresa cuenta con un bajo nivel 

de cumplimiento de lineamientos de calidad basados en la variable independiente con un 

promedio del 26,79%. Se detectó que la tendencia con menor rendimiento es la de Liderazgo, 

la cual alcanza tan solo un 17,86%, tal como se muestra en la Figura 3, debido a que la Gerencia 

no se comprometía ni involucraba con las mejoras en los procesos, seguido del lineamiento de 

Planificación con un 21,74%, el cual se relaciona con la ausencia de procedimientos estándares 

para los diferentes procesos que la atención al cliente demanda, además de la consideración de 

otros factores a planificar. Finalmente, se mencionan los lineamientos restantes como Contexto 

de la organización con 28,45%, Apoyo con 34,09%, Operación con 40,16%, Evaluación del 

desempeño con 23,33% y Mejora con 21,88%. 

 

Figura 3. Cumplimiento variable independiente 

Fuente: Elaboración propia 

Evaluación variable dependiente 

Para la evaluación se encuestó a 104 clientes utilizando el cuestionario Servqual, el cual 

brindó a través de sus 5 dimensiones la percepción del cliente en cuanto al servicio otorgado 

por la empresa; en ese sentido, la empresa cuenta con una escala en la cual considera que el 

nivel de satisfacción debe encontrarse por encima del 84% como mínimo, según la Tabla 2: 

Tabla 2. Escala nivel de la variable dependiente 

Nivel Porcentaje 

Crítica 0% a 64% 

Baja 65% a 84% 

Estable 85% a 94% 

Alta 95% a 100% 

Fuente: Asociación cultural ImpreZion [32] 

28.45%

17.86%
21.74%

34.09%
40.16%

23.33% 21.88%

Contexto de la
organización

Liderazgo Planificación Apoyo Operación Evaluación del
desempeño

Mejora
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Se ha incluido en el Anexo 5, el resumen de los cuestionarios aplicados, donde se puede 

apreciar que el nivel de satisfacción actual del cliente promedio fue de 65,0% 

considerándose baja, donde se destaca por los elementos tangibles que la empresa ofrece 

con un 75,9% de aprobación, seguido de la empatía con un 64,4%, la capacidad de 

respuesta con un 62,5%, confiabilidad con un 61,5% y finalmente, la seguridad con un 

60,4%. 

En la Figura 4 se muestra que los clientes perciben como conforme la capacidad de reacción 

de la compañía con un 61,1%, la confiabilidad con un 48,6%, la empatía con un 52,9%, la 

seguridad con un 56,2%, mientras que los elementos tangibles la perciben como satisfechos con 

un 54,7%. 

 

Figura 4. Nivel de satisfacción actual del cliente 

Fuente: Elaboración propia 

Identificación de problemas del proceso de atención que inciden en la empresa Asociación 

cultural ImpreZion 

Se identificaron los problemas del proceso de atención que inciden en la satisfacción 

del cliente, así como sus causas raíces, mediante la aplicación del Diagrama de Ishikawa 

bajo la metodología de Frank Bird, tal como se muestra en la Figura 5. Posteriormente, se 

aplicó la Matriz de Vester con el propósito de priorizar los problemas identificados, 

determinando el grado de influencia y dependencia entre ellos. Para dicho análisis se utilizó 

una escala de valoración donde 0 indica que no existe relación, 1 representa una relación 

débil, 2 una relación media y 3 una relación fuerte. 
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Figura 5. Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaboración propia 
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Se presentan los instrumentos de recolección de datos, tablas, mapas, esquemas y otros 

elementos adicionales como el consentimiento informado que se utilizó en el desarrollo de la 

investigación. 

Problemas evaluados: 

P1: Demora en la atención al cliente 

P2: Retraso en la atención de quejas y reclamos 

P3: Información incompleta o incorrecta brindada al cliente 

P4: Falta de seguimiento al cliente 

P5: Desorganización del proceso de atención 

 

Escala: 0 = No influye | 1 = Influencia baja | 2 = Influencia media | 3 = Influencia alta 

Tabla 3. Matriz de Vester 

 P1 P2 P3 P4 P5 Influencia 

P1 0 2 1 1 2 6 

P2 1 0 1 2 2 6 

P3 2 2 0 2 2 8 

P4 1 2 1 0 2 6 

P5 3 3 3 3 0 12 

Fuente: Elaboración propia 

La valoración de la influencia entre los problemas se realizó mediante juicio de expertos de la 

empresa Asociación cultural ImpreZion, contando con la participación de tres colaboradores 

clave: el gerente general, un representante del área de ventas y un representante del área de 

logística, seleccionados por su involucramiento directo en el proceso de atención al cliente. 

Para la asignación de los puntajes, los participantes analizaron las relaciones de influencia entre 

los problemas identificados y, en base a su experiencia y conocimiento del proceso, 

establecieron los valores correspondientes utilizando la escala definida. 

Tabla 4. Puntaje de dependencia de los problemas 

Problema Dependencia 

P1 7 

P2 9 

P3 6 

P4 8 

P5 0 

Fuente: Elaboración propia 
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Clasificación final: 

P5: Problema crítico, es el problema más influyente entre los problemas analizados 

P1, P2 y P3: Problemas activos 

P4: Problema pasivo 

De acuerdo con la Matriz de Vester, el problema P5: desorganización del proceso de 

atención obtuvo el mayor puntaje de influencia (12) y una dependencia de 0, identificándose 

como el problema motor que genera efectos sobre los demás problemas del sistema. 

Asimismo, el problema P3: información incompleta o incorrecta brindada al cliente 

presentó una influencia de 8 y dependencia de 6, evidenciando un comportamiento intermedio 

o de enlace. Por su parte, los problemas P1, P2 y P4 mostraron menores niveles de influencia 

(6), por lo que se consideran principalmente como efectos derivados o problemas 

dependientes. En consecuencia, la propuesta de mejora debe centrarse prioritariamente en 

mitigar la desorganización del proceso de atención. 

Selección de la alternativa de solución 

En base a las causas priorizadas se presentaron 3 posibles soluciones, las cuales fueron 

caracterizadas para una mejor comprensión de cada una de ellas: 

Tabla 5. Caracterización de las posibles soluciones 

ISO 9001 Kaizen TQM 

Se enfoca en garantizar la calidad de 

los servicios y productos, a través de 

la integración y estandarización 

adecuada de los procesos y la 

participación activa de los 

trabajadores, para crear una cultura 

de mejora continua y garantizar la 

satisfacción del cliente. 

Se enfoca en mejorar los procesos de 

manera continua, a través de 

pequeñas mejoras, garantizando la 

reducción de desperdicios, 

estandarización de procesos e 

incremento de la eficiencia 

operativa. 

Se enfoca en asegurar productos 

y servicios de calidad, a través 

del compromiso, cambio cultural 

y control de procesos para 

atender los requisitos de los 

clientes.  

Es necesario una inversión 

significativa. 

Los cambios masivos implican 

mayor inversión. 

Es necesario una inversión 

significativa. 

Se puede desarrollar en un tiempo 

aproximado de 4 a 6 meses. 

El tiempo de desarrollo es lento, 

debido a que se implementan 

acciones pequeñas. 

Se puede desarrollar en un 

tiempo aproximado de 8 a 12 

meses. 

Requiere de recursos materiales, 

tecnológicos y capacitación 

enfocada.   

Requiere de recursos materiales, 

tecnológicos y capacitación 

enfocada.   

Requiere de recursos materiales, 

tecnológicos y capacitación 

enfocada.   

No presenta una dificultad alta, pero 

sí un grado alto de compromiso, 

centrándose en lo interno y externo 

de la organización. 

El mejoramiento se centra en un área 

específica, pero para notar el 

beneficio es necesario centrarse en 

todas las áreas. 

Se centra en lo interno de la 

organización, principalmente. 

Requiere de un alto grado de 

compromiso. 

Fuente: Elaboración propia 

Con la información presentada en la Tabla 5, se procedió a analizar las alternativas de 

solución, en conjunto con el supervisor de ventas, a través de criterios de evaluación, a los 

cuales se les asignó un determinado peso según las necesidades de la empresa, tal cual se 
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observa en la Tabla 6; asimismo, en la Tabla 7 se muestra el puntaje de calificación que se le 

puede asignar a cada herramienta de solución según los criterios con el objetivo de obtener el 

puntaje ponderado. 

 

 

Tabla 6. Criterios de evaluación 

Criterio Descripción Peso 

Adecuación estratégica 

Se enfoca en conocer si la herramienta de solución 

se alinea a los objetivos planteados, resuelve el 

problema identificado y brinda ventaja competitiva. 

35% 

Factibilidad económica 
Se enfoca en conocer si la organización puede 

financiar el desarrollo de la herramienta de solución. 
30% 

Factibilidad de tiempo 
Se enfoca en conocer si la organización acepta el 

tiempo de desarrollo de la herramienta de solución 
10% 

Factibilidad de 

capacidades 

Se enfoca en conocer si la organización tiene el 

recurso humano, tecnológico, materiales y 

habilidades necesarias para el desarrollo de la 

herramienta de solución. 

15% 

Aceptabilidad 

Se enfoca en conocer la noción de satisfacción de la 

parte involucrada con respecto al desarrollo de la 

herramienta de solución. 

10% 

Fuente: Guerras et al. [33] 

Tabla 7. Puntaje de calificación 

 
Fuente: Nantes [34] 

De esta manera, en la Tabla 8 se procedió a evaluar las 3 alternativas de solución para 

seleccionar la herramienta adecuada que permita solucionar la problemática y se alinee a las 

necesidades de la empresa. 

Tabla 8. Matriz de selección de la herramienta de solución 

Criterio Peso 
ISO 9001 Kaizen TQM 

Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond. 

Adecuación estratégica 35% 7 2,5 5 1,8 7 2,5 

Factibilidad económica 30% 3 0,9 5 1,5 3 0,9 

Factibilidad de tiempo 10% 7 0,7 7 0,7 5 0,5 

Factibilidad de capacidades 15% 5 0,8 5 0,8 5 0,8 

Aceptabilidad 10% 5 0,5 5 0,5 3 0,3 

Total   5,3   5,2   4,9 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a la Tabla 8, la herramienta de solución seleccionada fue la ISO 9001; puesto 

que resalta en cuanto a su adecuación estratégica y factibilidad de tiempo; ya que el SGC se 

basa en la norma ISO 9001 se centra en la calidad de servicio optimizando procesos que 
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evidencian mejoras internas y sobre todo, mejoras externas en relación directa con el cliente; a 

diferencia de Kaizen que se centra en los procesos internos y que espera repercutir en el cliente, 

además de que la ISO 9001 trabaja con todas las áreas de la organización en lugar de una en 

específico, lo que es posible debido a que la empresa en estudio es pequeña. Por otro lado, a 

pesar que TQM es una herramienta de calidad, su punto de enfoque es en el cambio interno que 

espera repercutir en lo externo, al igual que Kaizen, no atacándolo directamente, además de 

requerir un mayor tiempo de desarrollo. 

En consecuencia, una vez priorizado el problema P5: desorganización del proceso de 

atención mediante la Matriz de Vester, se seleccionaron sus causas asociadas identificadas 

previamente en el Diagrama de Ishikawa (elaborado bajo la metodología de Frank Bird). En la 

Tabla 9 se vinculan dichas causas con los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, con la 

finalidad de sustentar la propuesta de mejora del proceso de atención orientada al incremento 

de la satisfacción del cliente. 

Tabla 9. Vinculación de las causas del problema priorizado  

Herramient

a 

Causas del 

problema 

priorizado (P5) 

Justificación 

general 

Lineamientos Justificación por lineamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ISO 9001 

(Sistema de 

Gestión de 

Calidad) 

CP5-1. Poco 

interés por 

creación de 

políticas y 

procedimientos 

La falta de 

interés en la 

formulación de 

políticas y 

procedimientos 

genera desorden 

en la ejecución 

de actividades, 

criterios 

distintos de 

atención y 

ausencia de 

estandarización 

del proceso. 

Liderazgo El liderazgo adecuado garantiza que 

las personas participen, dirijan y 

apoyen durante el desarrollo del 

SGC. 

Operación La norma exige planificar y 

controlar la operación del servicio 

mediante criterios definidos que 

permitan una ejecución uniforme y 

controlada del proceso de atención 

 

CP5-2 Ineficiente 

organización por 

parte de jefatura 

La deficiente 

organización de 

la jefatura 

ocasiona 

descoordinación

, deficiente 

distribución de 

funciones, 

retrasos y escaso 

control del 

cumplimiento 

del proceso de 

atención. 

Liderazgo La norma exige que se asignen y 

comuniquen roles, 

responsabilidades y autoridades 

para asegurar el funcionamiento 

eficaz de los procesos. 

Planificación La planificación permite definir 

objetivos, recursos, responsables y 

acciones para organizar 

correctamente el proceso y prevenir 

desviaciones. 

CP5-3. Políticas 

de RR.HH. 

inadecuadas 

Las políticas de 

recursos humanos 

no alineadas al 

proceso de 

atención afectan 

Apoyo La norma contempla la gestión de 

recursos y la competencia del 

personal, incluyendo formación, 

toma de conciencia y condiciones 

necesarias para la operación eficaz. 
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la asignación de 

personal, la 

permanencia, el 

compromiso y el 

desempeño del 

equipo encargado 

de atender al 

cliente. 

Liderazgo La alta dirección debe promover el 

compromiso del personal y asegurar 

que las personas contribuyan al 

logro de los objetivos de calidad. 

CP5-4. Falta de 

organización en 

áreas 

La falta de 

organización 

entre áreas 

genera fallas de 

coordinación, 

duplicidad de 

tareas, pérdida 

de información y 

retrasos en la 

atención y 

seguimiento al 

cliente. 

Contexto de la 

organización 

La norma exige comprender la 

organización y sus procesos, así 

como definir las interacciones entre 

áreas que afectan el desempeño del 

sistema. 

Operación El control operacional permite 

coordinar actividades y establecer 

criterios de ejecución para asegurar 

la conformidad del servicio 

brindado. 

Evaluación del 

desempeño 

El seguimiento y medición del 

desempeño del proceso permiten 

detectar fallas de coordinación entre 

áreas y establecer acciones de 

mejora. 

    

Fuente: Elaboración propia 

Elaboración de la propuesta de mejora del proceso de atención al cliente en la empresa 

Asociación cultural ImpreZion 

Diseño de la propuesta de mejora 

Se propone la asignación de un comité responsable para que cada una de las actividades 

definidas para que haya una mejora en el proceso de atención de la empresa sea realizada de 

manera efectiva.  

- Gerente General (Líder): Delegado de aprobar y brindar los medios indispensables para 

la ejecución del SGC. 

- Secretaria (Coordinadora): Encargada de comunicar y coordinar las necesidades de los 

ejecutores al líder para la correcta ejecución del SGC. 

- Jefes de área (Ejecutores): Encargados de planificar, ejecutar y monitorear las 

actividades correspondientes al SGC. 

- Ejecutivos (Apoyo): Encargados de apoyar en la ejecución de las actividades dirigidos 

al SGC. 

Posteriormente, se propuso un tiempo de implementación (102 días), el cual se encuentra 

plasmado en un Diagrama de Gantt en la Figura 6; sin embargo, el SGC conforme a los 

lineamientos de la norma ISO 9001:2015. 



30 

 
Figura 6. Diagrama de Gantt                                      Fuente: Elaboración propia 

 

Es importante precisar que el diagrama de Gantt presentado corresponde al cronograma de 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), el cual se desarrolla en un periodo 

de 102 días. 

En ese sentido, las actividades de seguimiento, medición, análisis y mejora continua han sido 

consideradas dentro del cronograma como hitos de control durante la fase de implementación. 

Para ello, el seguimiento del avance del proyecto se realizará de manera semanal, mediante la 

verificación del cumplimiento de las actividades programadas en el plan de acción. Asimismo, 

la medición y análisis de los indicadores del sistema se ejecutará de forma mensual, tomando 

como base los indicadores definidos en la propuesta, lo que permitirá evaluar el desempeño del 

sistema en periodos representativos. 

En relación con la mejora continua, esta se ejecutará mediante ciclos mensuales de 

evaluación, a partir de los resultados obtenidos en el seguimiento y medición, los cuales serán 

registrados mediante los instrumentos de control definidos en el plan de acción (registros de 

evaluación, reportes de desempeño y control de no conformidades). De esta manera, se 

garantiza el control, seguimiento y mejora progresiva del sistema conforme a los lineamientos 

de la norma ISO 9001:2015.



31 

En ese sentido, cada lineamiento debe desarrollar la documentación plasmada en la Tabla 10 

para evitar futuras disconformidades o incumplimientos de los requerimientos de la norma para 

la compañía Asociación cultural ImpreZion. 

Tabla 10. Plan de acción 

Plan de acción 

Requisitos de 

la norma ISO 

9001:2015 

Acciones Responsables Documentación 

Contexto de la 

organización 
Implementar 

Alta dirección 

Líder del proyecto 

Análisis FODA 

Organigrama 

Procesos 

Partes interesadas 

Liderazgo Implementar Alta dirección 
Política de calidad 

MOF 

Planificación Implementar 
Alta dirección 

Líder del proyecto 

Análisis de riesgos y oportunidades 

Objetivos de calidad 

Ficha de solicitud de cambios 

Apoyo Implementar 
Alta dirección 

Líder del proyecto 

Cronograma de mantenimiento 

Infraestructura 

Capacitaciones 

Encuesta clima laboral 

Matriz de comunicaciones 

Control de documentos 

Operación Mejorar 
Alta dirección 

Líder del proyecto 

Diseño y desarrollo de servicios 

Selección de proveedores 

Evaluación de proveedores 

Procedimiento de servicios no conformes 

Evaluación del 

desempeño 
Implementar 

Alta dirección 

Líder del proyecto 

Evaluación del desempeño laboral 

Registro de quejas y/o reclamos 

Reporte de auditorias 

Mejora Mejorar 
Alta dirección 

Líder del proyecto 

Reporte de las no conformidades 

Fichas para mejorar los procesos de la 

empresa 

Fuente: Elaboración propia 

Finalmente, se diseñó el Manual de Calidad que integra cada lineamiento del SGC basado 

en la ISO 9001:2015 en el Anexo 7. Este documento es indispensable dentro de la empresa, 

pues establece los documentos fundamentales para el adecuado manejo de los procesos a través 

de procedimientos de calidad, que permiten estandarizarlos con la finalidad obtener múltiples 

beneficios, dentro de ellos, la satisfacción del cliente al brindar una atención impecable. 

Nivel de satisfacción propuesto 

De acuerdo a la revisión de la literatura, es posible afirmar que la aplicación de un SGC en 

base a la ISO 9001:2015 se estima la satisfacción del cliente; por este motivo, en la Tabla 11 se 

planteó el porcentaje de incremento identificado por diversos autores en relación a las 

dimensiones del modelo servqual que evalúa la satisfacción al cliente. 

 



32 

Tabla 11. Porcentaje de incremento de la satisfacción del cliente según autores 

 
Usman et al. [17] 30,1% 37,2% 24,2% 25,8% 23,6% 

Ulloa et al. [26] 60,8% 52,4% 50,5% 59,6% 36,6% 

Promedio 45,5% 44,8% 37,4% 42,7% 30,1% 

Fuente: Elaboración propia 

En consecuencia, se utilizó el promedio del porcentaje de incremento de cada una de las 

dimensiones de la Tabla 11, con el fin de mostrar la mejora de la satisfacción del cliente en este 

estudio. Por ejemplo, para la dimensión de capacidad de respuesta el valor estimado se calculó 

en base a la multiplicación del valor inicial (62,5%) por el porcentaje de incremento (45,5%) 

más el valor inicial (62,5%), resultando en 91,0%. 

Tabla 12. Nivel propuesto de satisfacción del cliente 

Dimensiones Valor inicial Valor estimado Incremento 

Capacidad de respuesta 62,5% 91,0% 45,5% 
    

Confiabilidad 61,5% 89,1% 44,8% 
    
 

Empatía 64,4% 88,4% 37,4% 
    
 

Seguridad 60,4% 86,3% 42,7% 
    
 

Elementos tangibles 75,9% 98,7% 30,1% 
    
 

Promedio 65,0% 90,7% 39,6%  

Fuente: Elaboración propia 

De esta manera, en la Tabla 12 se observa que el nivel de satisfacción del cliente 

incrementaría en 25,7 puntos porcentuales, pasando de un 65,0% (nivel bajo) a un 90,7% (nivel 

estable). Asimismo, a nivel de dimensiones se estimó un incremento porcentual promedio de 

39,6%. En ese sentido, se proyecta que la dimensión con mayor nivel de satisfacción sería 

elementos tangibles, alcanzando un valor de 98,7%, seguida de capacidad de respuesta con 

91,0%, confiabilidad con 89,1%, empatía con 88,4% y seguridad con 86,3%. 

Realización del análisis costo-beneficio de la propuesta de mejora  

El análisis contempla los costos totales y beneficios de la propuesta de mejora, por lo que a 

continuación, se presenta la viabilidad económica de la aplicación del SGC basado en la ISO 

9001:2015. 

a. Costos totales de la propuesta 

La propuesta genera costos de capacitaciones ($217,49), tiempo de ejecución ($12 948,78) 

y depreciación de los equipos adquiridos ($384,80) ascendiendo a $13 551,07. El detalle de los 

costos anuales se encuentra en el Anexo 8. 
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Tabla 13. Costos totales anuales 

Descripción Monto 

Capacitaciones $217,49 

Tiempo de ejecución $12 948,78 

Depreciación $384,80 

Total $13 551,07 

Fuente: Elaboración propia 

b. Inversión 

La inversión de la propuesta ascendió a $7 213,25, teniendo en cuenta los costos de 

materiales y equipos de oficina ($2 669,03), costos de planificación ($3 321,50), los costos de 

capacitaciones externas ($930,87) y los costos de mantenimiento de equipos de oficina 

($291,20). 

Tabla 14. Inversión 

Descripción Monto 

Materiales y equipos de oficina $2 669,03 

Planificación $3 321.50 

Capacitaciones externas $930,87 

Mantenimiento de equipos de oficina $291,20 

Total $7 213,25 

Fuente: Elaboración propia 

c. Beneficios 

De acuerdo con Coronel y Salazar [28], la mejora de la satisfacción al cliente gracias a la 

aplicación de un SGC en base a la ISO 9001:2015 incrementa los ingresos en un 6,7%; en ese 

sentido, respecto a los ingresos del año 2022 se obtuvo un beneficio de $20 530,12. 

Tabla 15. Beneficios 

Antes de la mejora Después de la mejora Beneficio 

$304 150,00 $324 680,12 $20 530,12 

Fuente: Elaboración propia 

d. Estado de resultados y Flujo de caja 

En relación a lo identificado en ingresos, egresos e inversión, se procedió a determinar el 

VAN, TIR, PRI y B/C de la propuesta de mejora. 

COK = tasa de inflación + rentabilidad esperada del inversionista 

Tabla 16. Estado de resultados y flujo de caja 

 
Ingresos   $20 530,12 $21 556,63 $22 634,46 $23 766,19 $24 954,49 

Costos operativos   $13 166,27 $13 824,58 $14 515,81 $15 241,60 $16 003,68 

Depreciación  $384,80 $384,80 $384,80 $384,80 $384,80 

GAV   $371,28 $389,84 $409,34 $429,80 $451,29 

Utilidad antes de impuestos   $6 607,77 $6 957,40 $7 324,51 $7 709,98 $8 114,72 

Impuestos (8%)   $528,62 $556,59 $585,96 $616,80 $649,18 

Utilidad después de 

impuestos   
$6 079,15 $6 400,81 $6 738,55 $7 093,18 $7 465,54 
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Utilidad después de impuestos   $6 079,15 $6 400,81 $6 738,55 $7 093,18 $7 465,54 

Inversión $7 213,25 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $7 400,00 

       
Año 0 1 2 3 4 5 

FNE -$7 213,25 $6 463,95 $6 785,61 $7 123,35 $7 477,98 $450,34 

       
VAN $10 795,18       
TIR 86%  COK 20%   
PRI 2,0  Años     

       
Año 0 1 2 3 4 5 

Ingresos   $20 530,12 $21 556,63 $22 634,46 $23 766,19 $24 954,49 

Egresos $7 213,25 $14 066,17 $14 771,02 $15 511,11 $16 288,20 $24 504,15 
       

VAN Ingresos $66 666,94       
VAN Egresos $55 871,76       

B/C 1,2      
Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo con la Tabla 16, para la proyección de los ingresos se consideró un incremento 

del 5% anual respecto al beneficio identificado para el primer año. Del mismo modo, se 

proyectó el incremento de los costos operativos y de los gastos administrativos (GAV), además 

de considerar una tasa de impuesto del 8%. El flujo neto de efectivo fue determinado a partir 

de la utilidad después de impuestos, adicionando la depreciación, debido a que esta constituye 

un gasto contable que no representa una salida real de efectivo. En ese sentido, para el primer 

año la utilidad después de impuestos asciende a $6 079,15 y al sumarse la depreciación de 

$384,80 se obtiene un flujo neto de efectivo de $6 463,95. 

Para la evaluación económica se utilizó un Costo de Oportunidad del Capital (COK) del 

20%, el cual representa la rentabilidad mínima esperada por el inversionista y fue utilizado 

como tasa de descuento para actualizar los flujos de caja proyectados. Considerando la 

inversión inicial de $7 213,25, se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN) de $10 795,18, una Tasa 

Interna de Retorno (TIR) de 86%, superior al COK establecido, y una relación beneficio/costo 

(B/C) de 1,2, lo cual indica que la propuesta es económicamente viable. Asimismo, se 

determinó un Periodo de Recuperación de la Inversión (PRI) de 2 años, lo que significa que en 

dicho periodo la inversión inicial será cubierta por completo con los beneficios generados por 

la propuesta. Finalmente, se consideró que los equipos adquiridos dentro de la inversión inicial 

poseen una vida útil estimada de 5 años; por lo tanto, en el año 5 se contempla una reinversión 

de $7 400 correspondiente al reemplazo de dichos equipos. Esta reinversión genera una salida 

de efectivo en ese periodo, lo cual explica la reducción del flujo neto de efectivo proyectado 

para dicho año. 
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Discusión 

Respecto al diagnóstico, Valenzuela et al. [10] señala que la atención al consumidor se 

encuentra relacionado con la calidad en el consumidor, además Silva et al. [13] y Amasifén et 

al. [27] señalan que la adecuada gestión de la calidad en el proceso de atención al cliente genera 

la satisfacción y lealtad del cliente; por lo que es fundamental controlar este proceso y 

optimizarlo cada vez que resulte necesario. Por este motivo, la presente investigación se centra 

en el proceso de atención al cliente, el cual fue evaluado mediante el cumplimiento de los 

requisitos de los lineamientos de la norma ISO 9001:2015; ya que de acuerdo autores como 

Montenegro y Aragón [21], la implementación de esta norma asegura la calidad del servicio y 

la percepción de éste como buena hacia el cliente funcionando en empresas de distintos rubros; 

en ese sentido, Parra et al. [25] evaluó la calidad de sus procesos, a través de los lineamientos 

de la norma, obteniendo un cumplimiento deficiente del 44,8%; mientras que en esta 

investigación se obtuvo un resultado de 26,79% y la razón de esta diferencia se debe al puntaje 

del lineamiento de liderazgo, puesto que no se tiene el mismo compromiso e iniciativa para la 

promoción de mejoras con relación a la calidad; a diferencia del trabajo de Parra et al. [25], 

donde ya sí existía ese compromiso y se promovían este tipo de mejoras.  

El análisis causal se estructuró bajo la metodología de Frank Bird (Figura 5), identificándose 

los problemas del proceso de atención (P1–P5). Posteriormente, dichos problemas fueron 

priorizados mediante la Matriz de Vester (Tabla 3), determinándose como problema crítico el 

P5: desorganización del proceso de atención; por ello, la propuesta basada en ISO 9001:2015 

se orientó a mitigar las causas asociadas al problema priorizado (Tabla 9). En consecuencia a 

la deficiente gestión de calidad en el proceso de atención al cliente en la presente investigación, 

la satisfacción del cliente se encuentra en un 65,0% (baja), el cual fue medido aplicando el 

modelo SERVQUAL; herramienta que también fue utilizada por Silva et al. [13] quienes 

ratifican que permite evaluar la calidad del servicio que se ofrece y determinar las expectativas 

y valoraciones que tienen los clientes al respecto; por tanto, trabajos como Barragán et al. [15] 

utilizaron este modelo basado en sus 5 dimensiones para conocer la satisfacción del cliente, 

obteniendo un puntaje de 61% (bajo), lo que concuerda con lo obtenido en la investigación 

siendo ambas empresas de estudio pertenecientes al sector comercial de servicios; a diferencia 

de Usman et al. [17] quienes aplicaron el modelo en una empresa manufacturera obteniendo un 

puntaje de 40%; siendo posible que existan estas diferencias debido al rubro al que pertenece 

cada empresa que exigen expectativas distintas por parte del cliente. En ese sentido, autores 

como Ulloa et al. [26] y Amasifén et al. [27] pretenden alcanzar un valor de satisfacción por 
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encima del 70%, ya que lo consideran como aceptable; sin embargo, debido a los estándares de 

la empresa en estudio, se pretende alcanzar una escala más de satisfacción estable, es decir un 

valor mayor al 84%. 

Respecto a la elaboración de la propuesta, se tomó en cuenta lo mencionado por Usman et 

al. [17], quienes señalan que la mejora de la gestión de la calidad del proceso incrementa el 

nivel de satisfacción del cliente; por este motivo, en esta investigación se utilizó la norma ISO 

9001:2015 para el diseño de un SGC, siendo una propuesta muy utilizada debido a sus 

favorecedores resultados en la satisfacción del cliente, como es el caso de Montenegro y Aragón 

[21] quienes incrementaron su índice a un 92%, lo que concuerda con Ulloa et al. [26] quienes 

incrementaron su índice a un 81%, gracias a la aplicación de sus lineamientos. En ese sentido, 

se espera que en esta investigación, la propuesta del SGC, mejore el proceso de atención al 

cliente y con ello, la satisfacción del cliente en un 39,6%, es decir incremente a un 90,7%, lo 

que superaría lo esperado por la empresa del 84%.  

Respecto al análisis económico de la propuesta de mejora, en esta investigación, fue 

beneficiosa, puesto que el VAN fue positivo, el TIR de 86% mayor al COK establecido del 

20% y el costo beneficio fue de 1,2; caso similar a Coronel y Salazar [28] quienes obtuvo 

indicadores económicos positivos como el VAN y un TIR del 90% que también supera el COK, 

lo que señala que la implementación de un SGC como mejora para la satisfacción del cliente, 

resulta un proyecto viable para apostar; ya que no solo consolidará la relación con el cliente 

sino que ofrecerá una tasa de retorno alta para la empresa.  
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Conclusiones 

1. Se concluye que la mejora del proceso de atención en la empresa Asociación cultural 

ImpreZion es posible mejorar mediante la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, el cual permite organizar y estandarizar los 

procedimientos de atención al cliente, incrementando el nivel de satisfacción del cliente de 

65,0% a 90,7% y superando el estándar mínimo establecido por la empresa. 

2. El diagnóstico evidenció que la empresa presenta un 26,79% de cumplimiento respecto a 

los requisitos de la ISO 9001:2015, identificándose deficiencias en el proceso de atención 

que inciden en la satisfacción del cliente. Mediante el Diagrama de Ishikawa bajo la 

metodología de Frank Bird y la Matriz de Vester, se identificaron y priorizaron cinco 

problemas del proceso (P1–P5), determinándose como problema crítico el P5: 

desorganización del proceso de atención, debido a su mayor influencia sobre los demás 

problemas. 

3. En relación con el problema priorizado (P5), se determinó que sus principales causas 

asociadas son: poco interés por la creación de políticas y procedimientos, ineficiente 

organización por parte de jefatura, políticas de RR.HH. inadecuadas y falta de organización 

en áreas. Por ello, la propuesta basada en ISO 9001:2015 se enfocó en organizar y 

estandarizar el proceso, definir responsabilidades y fortalecer el control del servicio 

mediante mecanismos de seguimiento. 

4. Se diseñó un plan de implementación del SGC que incluye la conformación del equipo de 

trabajo, el plan de acción y la elaboración de documentación del sistema (Manual de 

Calidad y documentos asociados), estimándose un tiempo de implementación de 102 días. 

5. El análisis económico-financiero evidenció la viabilidad de la propuesta, obteniéndose un 

VAN positivo de $10 795,18, una TIR de 86% y una relación beneficio/costo de 1,2, lo que 

indica que por cada dólar invertido se obtiene un beneficio equivalente a $1,2. 
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Recomendaciones 

1. Se recomienda a la empresa implementar progresivamente la propuesta de mejora basada 

en la norma ISO 9001:2015, priorizando la estandarización de procedimientos, la 

definición de responsabilidades y los mecanismos de seguimiento, con la finalidad de 

reducir la desorganización identificada en el proceso de atención al cliente. 

2. Se recomienda complementar la evaluación de la satisfacción del cliente mediante 

indicadores de control como el porcentaje de reclamos resueltos, tiempo de atención y Net 

Promoter Score (NPS), con el fin de fortalecer el monitoreo del desempeño del servicio y 

la toma de decisiones. 

3. Se recomienda programar auditorías internas y revisiones periódicas por la dirección, 

conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, para verificar el cumplimiento 

de los procedimientos establecidos, identificar no conformidades y asegurar la mejora 

continua del proceso de atención. 

4. Se recomienda implementar y validar la propuesta de mejora en un entorno real, con el fin 

de evaluar empíricamente su impacto en la satisfacción del cliente y en el desempeño del 

proceso de atención. 
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Anexos 

Anexo 1: Matriz de operacionalización 

Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores 

Variable 

dependiente: 

Satisfacción del 

cliente 

Es el nivel de 

cumplimiento de las 

expectativas del cliente 

al recibir un servicio [9]. 

Elementos 

tangibles 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 𝐸𝑇

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Confiabilidad 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 𝐶𝐹

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Capacidad de 

respuesta 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 𝐶𝑅

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Seguridad 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 𝑆𝐺

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Empatía 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖ó𝑛 𝐸𝑃

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Variable 

independiente: 

Propuesta de 

mejora 

Proceso que cubre las 

necesidades y mejora la 

experiencia del cliente, 

como los sistemas de 

gestión de calidad 

(SGC), ejemplo de ello la 

ISO 9001 versión 2015 

[35]. 

Contexto de la 

organización 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Liderazgo 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Planificación 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Soporte 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Operación 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Evaluación del 

desempeño 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 

Mejora 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜

=
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑜𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜

𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜
× 100 
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Anexo 2: Checklist de verificación inicial ISO 9001:2015 
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Fuente: Mostacero [30] 
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Anexo 3: Cuestionario SERVQUAL 
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Anexo 4: Cálculo de la muestra 

La población estuvo conformada por los 142 clientes de la empresa Asociación cultural 

ImpreZion durante el año 2022. 

Los criterios de selección se basaron en los clientes que adquirieron el paquete 1 desde 

Latinoamérica a Israel (Perú – Israel), debido a la limitación geográfica; por tanto, se 

excluyeron los clientes de otros paquetes, es decir que adquirieron viajes a Israel desde otro 

parte del mundo. 

En ese sentido, se aplicó la fórmula de población finita para determinar la muestra: 
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Anexo 5: Nivel de cumplimiento y satisfacción 

Nivel de cumplimiento inicial según ISO 9001:2015 

 

Fuente: Asociación cultural ImpreZion

 

Nivel de satisfacción actual del cliente – 2022 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 6: Descripción del servicio Paquete 1 
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Anexo 7: Manual de Calidad – Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

 

 

 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

ISO 9001:2015 

 

MANUAL DE CALIDAD 

 

 

Asociación cultural ImpreZion 

 

 

 

 

APROBADO POR: 

GERENTE GENERAL 

 

 

 

 

 

 

Fecha de aprobación: 

 

 

 

Firma 
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1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

1.1. Comprensión de la organización 

El contexto es comprendido mediante los factores internos y externos que afectan a la 

empresa a través de la Matriz FODA (IT-SGC-R-FODA-01). 

 

 

 

 

 

1.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

Se define a las necesidades y expectativas de las partes interesadas a través de una 

Matriz de Identificación de Partes Interesadas (IT-SGC-R-MIPI-01) con la finalidad 

de que éstos no afecten el SGC. 
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1.3. Determinación del alcance del SGC 

El alcance del Manual de Calidad se extiende a todos los procesos de la empresa 

Asociación cultural ImpreZion. 

1.4. Sistema de Gestión y sus procesos 

La empresa se rige bajo los lineamientos de calidad de la ISO 9001:2015 mediante un 

enfoque basado en los procesos, por tanto, se estableció un Mapa de Procesos (IT-

SGC-R-MP-01). 
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Asimismo, se caracterizó el proceso de atención al cliente (IT-SGC-R-PAC-01) con la 

finalidad de estandarizar el procedimiento. 
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2. LIDERAZGO 

2.1. Liderazgo y compromiso 

Con el fin de asegurar una ejecución eficiente del SGC, la Gerencia General 

proporciona los recursos necesarios al comité encargado de la implementación. 

Asimismo, se garantiza el cumplimiento de la política de calidad y todos los 

procedimientos relacionados con el SGC, y se comunica a los empleados para 

orientarlos hacia una implementación eficiente del SGC. 

2.2. Política 

Se constituye la Política de calidad (IT-SGC-R-PC-01) asegurando que los 

trabajadores cumplan con lo establecido para el funcionamiento eficiente del SGC, por 

tanto, es comunicada y entendida por toda la organización. 

 

 

 

REGISTRO 

POLÍTICA DE CALIDAD 

Código: IT-SGC-R-PC-01 Versión: 0 Página: 1 de 1 

Área: Calidad Fecha:  

 



69 

2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

Los roles en la compañía son definidos por el Gerente General en función de las 

necesidades de la empresa. En consecuencia, el Manual de Organización y Funciones 

(IT-SGC-M-MOF-01) es presentado de acuerdo con el organigrama mostrado en la 

Figura 1. Este manual estableciendo las responsabilidades y autoridades asociadas a 

cada rol dentro de la empresa. 
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5.2. Secretaria 

 

 

5.3. Contador 
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5.4. Controller 

 

 

5.5. Supervisor de ventas 
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5.6. Ejecutivo de ventas 

 

 

5.7. Jefe de logística 
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5.8. Asistente de logística 

 



74 

3. PLANIFICACIÓN 

3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

La empresa se asegura de identificar y controlar los riesgos y oportunidades que afectan el proceso de atención al cliente para evitar futuras 

situaciones indeseadas con la finalidad de abordarlos de la mejor manera posible. Por tanto, en se elaboró una Matriz de Riesgos y 

Oportunidades (IT-SGC-R-MRO-01). 
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3.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 

Dentro de la Política de Calidad (IT-SGC-R-PC-01) se establecieron los objetivos a los que la empresa debe alcanzar para mantener un 

servicio de calidad; sin embargo, en la Matriz de objetivos de calidad (IT-SGC-R-MOC-01) se muestra la información detallada de las 

acciones a desarrollar para su alcance, el responsable, los indicadores de medición y la frecuencia de su medición, siendo actualizados 

cada año. 
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3.3. Planificación de los cambios 

La empresa debe planificar los cambios en cualquier proceso del SGC que pueda 

alterar la atención al cliente; por este motivo se elaboró una Ficha de solicitud de 

cambios (IT-SGC-R-SC-01) con la finalidad de registrar los riesgos, oportunidades y 

recursos a utilizar en relación al cambio. 

 

4. APOYO 

4.1. Recursos 

La Gerencia provee a la organización de personas cualificadas para el desarrollo de 

sus funciones y la implementación del SGC, según los puestos de trabajo descritos en 

el Organigrama en la Figura 1 y los requisitos necesarios que deben cumplir según el 

Manual de Organización y Funciones (IT-SGC-R-MOF-01). 

En relación a la infraestructura, la organización provee una planificación del 

mantenimiento que deben recibir los equipos con los que opera el personal para la 

ejecución de sus funciones; en ese sentido, se elaboró un Cronograma de 

Mantenimiento (IT-SGC-R-CM-01). 
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Ejecutado Pendiente 

E P 

N° 
Código 

Patrimonial 
Equipo Área Responsable 

Mtto. 

Preventivo 
Frecuencia 

1 IT-P-001 PC Gerencia Gerente General  8 meses 

2 IT-P-002 PC Gerencia Secretaria  8 meses 

3 IT-P-003 PC Contabilidad Contador  8 meses 

4 IT-P-004 PC Financiera Controller  8 meses 

5 IT-P-005 PC Ventas 
Supervisor de 

ventas 
 8 meses 

6 IT-L-001 Laptop Ventas 
Ejecutivo de 

ventas 1 
 6 meses 

7 IT-L-002 Laptop Ventas 
Ejecutivo de 

ventas 2 
 6 meses 

8 IT-L-003 Laptop Ventas 
Ejecutivo de 

ventas 3 
 6 meses 

9 IT-L-004 Laptop Ventas 
Ejecutivo de 

ventas 4 
 6 meses 

10 IT-L-005 Laptop Ventas 
Ejecutivo de 

ventas 5 
 6 meses 

11 IT-P-006 PC Logística Jefe de Logística  8 meses 

12 IT-L-006 Laptop Logística 
Asistente de 

logística 
 6 meses 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por 

  

Revisado por 
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Además de ello, se creó un Registro de daño en la infraestructura (IT-SGC-R-DI-01), 

donde se debe registrar los daños en la infraestructura cuando éstos ocurran, con la 

finalidad de repostarlos. 
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4.2.Competencia 

La organización se encarga de que el personal mantenga la competencia necesaria para la ejecución de sus labores y la optimización del 

proceso de atención al cliente; por tanto, en conjunto con la formación académica, experiencia y habilidad que ya poseen, se debe capacitar 

en funciones específicas tal como lo expuesto en el Plan de Capacitaciones (IT-SGC-R-PC-01). 
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Asimismo, la organización se asegura que las capacitaciones sean efectivas para la optimización de los procesos con la finalidad de 

satisfacer al cliente con la calidad de servicio; por tanto, se realizó un Formato de evaluación de la efectividad de la capacitación (IT-SGC-

R-EEC-01). 

 

Elaborado por 

  
Revisado por 
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4.3. Toma de conciencia 

La organización tiene  bilidad de difundir la Política de Calidad (IT-SGC-R-PC-

01) y su documentación correspondiente de manera que pueda ser entendida por todas 

las partes interesadas, con el objetivo de mejorar continuamente el proceso de atención 

al cliente. Para cumplir con este objetivo, se ha diseñado una Encuesta de clima laboral 

(IT-SGC-R-ECL-01) para recopilar información sobre las prácticas laborales 

generales de los trabajadores en varios aspectos de su trabajo. 
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4.4. Comunicación 

Las comunicaciones en la empresa se rigen bajo lo indicado en la Matriz de 

Comunicaciones (IT-SGC-R-MC-01), donde detalla los temas fijos que se deben 

comunicar, la frecuencia, el responsable de la comunicación y el destinatario. 
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4.5. Información documentada 

La organización establece mecanismos para mantener la documentación necesaria para 

el funcionamiento del SGC en buenas condiciones, de manera organizada y para 

cuando lo requiera el personal. En ese sentido, se elaboró el Procedimiento de control 

de documentos (IT-SGC-P-CD-01). 
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5. OPERACIÓN 

5.1. Planificación y control operacional 

Todos los procesos identificados en el Mapa de Procesos (IT-SGC-R-MP-01) son 

debidamente planificados, implementados y supervisados por la organización y sus 

áreas correspondientes, tal cual se designa como parte de la función de cada puesto de 

trabajo en el MOF (IT-SGC-M-MOF-01) con la finalidad de satisfacer las expectativas 

de las partes interesadas.  

5.2. Requisitos para los productos y servicios 

La completa información de los paquetes de viaje que la empresa maneja son dadas al 

cliente con detalle, tal cual se muestra en el Anexo 6 “Paquete de viaje desde 

Latinoamérica: Lima – Israel”. Los requisitos del servicio deben ser cumplidos a 

cabalidad de acuerdo a lo acordado con el cliente, que si en caso existiere un cambio 

en algunos de los requisitos del servicio, se debe solicitar utilizado la Ficha de 

Solicitud de cambio (IT-SGC-R-SC-01). 
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Asimismo, el acuerdo final de los requisitos del servicio se debe celebrar con la firma 

de un acuerdo mutuo. 

5.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

En caso, la empresa desee expandir sus servicios turísticos creando uno nuevo debe 

tener en cuenta el Procedimiento de diseño y desarrollo de servicios (IT-SGC-P-DDS-

01), puesto que este documento asegura la calidad del nuevo servicio y su alineación 

con los objetivos a alcanzar. 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

5.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

La organización garantiza que los servicios y productos brindados por los proveedores 

no afecten la calidad de servicio entregado a los clientes. Por tanto, el Jefe de Logística 

se encarga de establecer ciertos criterios de selección y evaluación para los 

proveedores, documentando la evidencia de la elección y mantenimiento de un 

proveedor en la lista de proveedores. 

Generación de ideas

•Aportación y discusión 
de ideas del servicio

Realización de un análisis de 
mercado

•Estudio del mercado para 
analizar la postura del 
servicio en ella teniendo en 
cuenta las necesidades de 
los usuarios

Identificación de los obstáculos

•Evaluación de las ideas en base a 
puntos débiles y limitaciones, 
tanto internos como externos e 
identificación de oportunidades 
para vencer los obstáculos.

Establecer el perfil de mi 
cliente

•Definir mi tipo de 
cliente y sus 
expectativas

Definición de un prototipo

•Simula de manera interna el 
servicio y elabora su 
proedimiento de interacción

Evaluación de la 
experiencia

•Encuestas a los 
usuarios sobre el 
servicio brindado

Retroalimentación 

•El análisis de las encuestas permitirán 
mejorar el servicio para identificar 
deficiencias, definir su éxito y decidir si 
lanzar el servicio

Elaborado por 

  
Revisado por 
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En ese sentido, se desarrolló el Procedimiento de control de proveedores (IT-SGC-P-

CP-01). 

 

 

 

b. Criterios de evaluación 

Se establecen que los criterios de evaluación de proveedores, en conjunto con su peso de 

importancia, son los siguientes: 

 

c. Calificación de criterios 

Se establece la calificación para cada criterio, el cual se utilizará tanto para los de selección como 

evaluación: 
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d. Condición del proveedor 

La condición del proveedor se determina en función al puntaje ponderado, el cual es la 

multiplicación de calificación y el peso de cada criterio: 

𝑃𝑜𝑛𝑑𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 = 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑥 𝑝𝑒𝑠𝑜 

Donde: 

- Excelente (2,5 a 3 puntos): Proveedor eficiente que ofrece un buen servicio, al cual se le 

realizará una evaluación cada 2 años. 

- Aceptable (1,5 a 2,4 puntos): Proveedor con oportunidades de mejora, al cual se le evaluará su 

evolución cada año. 

- Crítico (menor a 1,5 puntos): Proveedor deficiente que debe ser sustituido de la lista de 

proveedores. 

e. Matriz de control de proveedores 

Por tanto, se utilizará la siguiente matriz para obtener la condición de los proveedores:  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por 

  Revisado por 
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Además de ello, la empresa elaboró un Registro de retroalimentación del cliente (IT-

SGC-R-RC-01) con la finalidad de que los clientes puedan plasmar sus felicitaciones, 

peticiones, quejas o sugerencias relacionadas a la calidad de servicio de la empresa. 
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5.5. Auditoría interna 

Las auditorías internas son programadas para la verificación de que los procesos de la 

empresa se estén ejecutando de una manera adecuada bajo la Política de calidad 

establecida (IT-SGC-R-PC-01), la cual se realiza cada 6 meses. La persona 

responsable de ejecutar la auditoría es el Controller, quien deberá regirse según el 

Procedimiento de auditoría interna (IT-SGC-P-AI-01). 
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Anexo 8: Elementos de la evaluación económica 

Costos totales 

 

CAPACITACIONES 

N° Cargo Cantidad Sueldo mensual 
Sueldo/ N° 

Capacitaciones 
Duración (hora) Costo total 

hora 

1 Gerente General 1 S/ 4 000,00 S/ 20,00 3 3,0 S/ 60,00 

2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1 650,00 S/ 8,25 10 10,0 S/ 82,50 

3 
Asistente 

administrativa 
1 S/ 1 800,00 S/ 9,00 3 2,0 S/ 18,00 

4 Contador 1 S/ 2 600,00 S/ 13,00 2 3,0 S/ 39,00 

5 Supervisor de ventas 1 S/ 2 200,00 S/ 11,00 11 11,0 S/ 121,00 

6 Ejecutivos de ventas 5 S/ 1 600,00 S/ 8,00 10 10,0 S/ 400,00 

7 Controller 1 S/ 2 800,00 S/ 14,00 2 3,0 S/ 42,00 

8 Jefe de logística 1 S/ 2 800,00 S/ 14,00 4 4,0 S/ 56,00 

9 
Asistente de 

logística 
1 S/ 1 800,00 S/ 9,00 2 2,0 S/ 18,00 

Subtotal (soles) S/ 836,50 

Subtotal (dólares) $217,49  

TIEMPO DE EJECUCIÓN 

N° Cargo Cantidad Sueldo mensual 
Sueldo/ 

Duración (hora) Costo total 
hora 

1 Gerente General 1 S/ 4,000.00 S/ 20.00 312.0 S/ 6,240.00 

2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1,650.00 S/ 8.25 156.0 S/ 1,287.00 

3 Asistente administrativa 1 S/ 1,800.00 S/ 9.00 468.0 S/ 4,212.00 

4 Contador 1 S/ 2,600.00 S/ 13.00 312.0 S/ 4,056.00 

5 Supervisor de ventas 1 S/ 2,200.00 S/ 11.00 468.0 S/ 5,148.00 

6 Ejecutivos de ventas 5 S/ 1,600.00 S/ 8.00 468.0 S/ 18,720.00 

7 Controller 1 S/ 2,800.00 S/ 14.00 468.0 S/ 6,552.00 

8 Jefe de logística 1 S/ 2,800.00 S/ 14.00 156.0 S/ 2,184.00 

9 Asistente de logística 1 S/ 1,800.00 S/ 9.00 156.0 S/ 1,404.00 

Subtotal (soles) S/ 49,803.00 

Subtotal (dólares) $12,948.78  

DEPRECIACIÓN 

N° Equipo Cantidad Vida útil (años) Costo unitario Depreciación 
 

1 PC 1 1 9 S/ 7 400,00 S/ 1 480,00  

Subtotal (soles) S/ 1 480,00  

Subtotal (dólares) $384,80  

 

Inversión 

 

MATERIALES Y EQUIPOS DE OFICINA 

N° Material Unidad de medida Cantidad Costo unitario Costo total 

1 Hoja Bond A4 Paquete 1/2 millar 15 S/ 14,29 S/ 214,35 

2 Archivadores Unidad 16 S/ 6,90 S/ 110,40 

3 Plumones de pizarra Paquete x 4 unidades 14 S/ 23,40 S/ 327,60 

4 Mota Unidad 15 S/ 3,70 S/ 55,50 

5 Lapiceros Paquete x 5 unidades 17 S/ 3,26 S/ 55,42 

6 Tinta negra para impresora Unidad 15 S/ 44,70 S/ 670,50 

7 Tinta colores para impresora Unidad 18 S/ 39,00 S/ 702,00 

8 Resaltador Paquete x 6 unidades 14 S/ 11,34 S/ 158,76 

9 Equipo de control asistencia dactilar Unidad 1 S/ 573,50 S/ 573,50 
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10 
Computadora (PC, 2 monitores, 

teclado, mousse, parante) 
Unidad 1 S/ 5 600,00 S/ 5 600,00 

11 
Accesorios PC (cámara web, 

audífonos, parlantes) 
Unidad 1 S/ 1 800,00 S/ 1 800,00 

Total (soles) S/ 10 268,03 

Total (dólares) $2 669,69  

CAPACITACIONES EXTERNAS 

N° Cargo Cantidad Sueldo mensual 
Sueldo/ 

Duración (hora) Costo total 
hora 

Capacitación externa 1 1 S/ 775,00 S/ 775,00 

Capacitación externa 2 1 S/ 1 313,00 S/ 1 313,00 

Capacitación externa 3 1 S/ 980,00 S/ 980,00 

1 Gerente General 1 S/ 4 000,00 S/ 20,00 4,5 S/ 90,00 

2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1 650,00 S/ 8,25 3,0 S/ 24,75 

3 Asistente administrativa 1 S/ 1 800,00 S/ 9,00 1,5 S/ 13,50 

4 Contador 1 S/ 2 600,00 S/ 13,00 4,5 S/ 58,50 

5 Supervisor de ventas 1 S/ 2 200,00 S/ 11,00 6,0 S/ 66,00 

6 Ejecutivos de ventas 5 S/ 1 600,00 S/ 8,00 3,0 S/ 120,00 

7 Controller 1 S/ 2 800,00 S/ 14,00 4,5 S/ 63,00 

8 Jefe de logística 1 S/ 2 800,00 S/ 14,00 4,5 S/ 63,00 

9 Asistente de logística 1 S/ 1 800,00 S/ 9,00 1,5 S/ 13,50 

Subtotal (soles) S/ 3 580,25 

Subtotal (dólares) $930,87  

PLANIFICACIÓN 

N° Cargo Cantidad 
Sueldo 

mensual 

Sueldo/ 
Duración (hora) Costo total 

hora 

1 Gerente General 1 S/ 4 000,00 S/ 20,00 100,0 S/ 2 000,00 

2 Secretaria Ejecutiva 1 S/ 1 650,00 S/ 8,25 100,0 S/ 825,00 

3 Asistente administrativa 1 S/ 1 800,00 S/ 9,00 100,0 S/ 900,00 

4 Contador 1 S/ 2 600,00 S/ 13,00 50,0 S/ 650,00 

5 Supervisor de ventas 1 S/ 2 200,00 S/ 11,00 125,0 S/ 1 375,00 

6 Ejecutivos de ventas 5 S/ 1 600,00 S/ 8,00 62,5 S/ 2 500,00 

7 Controller 1 S/ 2 800,00 S/ 14,00 150,0 S/ 2 100,00 

8 Jefe de logística 1 S/ 2 800,00 S/ 14,00 125,0 S/ 1 750,00 

9 Asistente de logística 1 S/ 1 800,00 S/ 9,00 75,0 S/ 675,00 

Subtotal (soles) S/ 12 775,00 

Subtotal (dólares) $3 321,50  

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE OFICINA 

N° Equipo Cantidad Frecuencia anual Costo unitario Costo total 
 

1 PC 7 1 S/ 100,00 S/ 700,00  

2 Laptop 6 2 S/ 70,00 S/ 420,00  

Subtotal (soles) S/ 1 120,00  

Subtotal (dólares) $291,20  
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Anexo 9: Pérdidas económica en el año 2022 

Año 2022 

N° viajes Ventas Ventas meta 
Pérdidas económicas 

por venta no percibida 

1er viaje $154 050,00 $158 000,00 $3 950,00 

2do viaje $150 100,00 $158 000,00 $7 900,00 

3er viaje --- $158 000,00 $158 000,00 

Total $304 150,00 $474 000,00 $169 850,00 

 

 

Anexo 10: Porcentaje de ventas no percibidas respecto al año 2022 

Año Ventas 
% de venta no percibida 

respecto año 2022 

2017 $442 400,00 -45,5% 

2018 $454 250,00 -49,4% 

2019 $434 500,00 -42,9% 

2022 $304 150,00 --- 

Promedio -45.9% 

 

 

 


