


AGENDA

• Gestión de desvíos – Conceptos clave

• Repaso - Registro y seguimiento de desvíos

• Estado de Situación actual – Reclamos/Desvíos



CALIDAD: HISTORIA

Revolución 
industrial

• Control Calidad

• Supervisión

2da Guerra 
mundial

• Certificaciones 
militares

Revolución 
Calidad

• Deming

• Ishikawa
• Feigenbaum

Normas 
Internacionales

• Sistemas de 
gestión

• ISO 9001



• “Si Usted no puede describir lo 

que está haciendo como un 

proceso, usted no sabe lo que 

está haciendo” (Deming)

• “Si no hay GAP en el ciclo de 

Deming, hay problemas. 

Porque o no estás viendo lo 

que pasa o no tenés planes de 

un futuro mejor.”



ORGANIZACIÓN ORIENTADA A LA CALIDAD

Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da 

como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para 

proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y 

expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes.

• Planificar y ejecutar servicios de acuerdo a necesidades y expectativas 

de clientes.

• Reaccionar y solucionar imprevistos/desvíos

• Considerar y priorizar REALMENTE a las necesidades del cliente.



• “Uno tiene 5 minutos para venderle un auto a alguien cuando 
llega al concesionario, pero después tiene 5 años de servicios 

para venderle el segundo auto en el taller.”

• “El servicio y la fidelidad del cliente por la marca llega incluso a 
exceder el producto. Para comprobarlo, siempre propongo que 

se les pregunte por Toyota a algunos de nuestros clientes; 
hablarán acerca del buen servicio, de la atención, de los 

repuestos, pero difícilmente se mencionen en primera instancia 

las prestaciones de nuestros autos.”
• “Los clientes no tienen problema con los problemas, sino que el 

problema es con los que no solucionan problemas. Y en eso 
Toyota siempre fue excelente. El servicio al cliente siempre fue un 

gran distintivo de nuestra empresa.”

• “En una oportunidad, en una zona de Paraguay en la que hay 
grandes sequías y en cuyos caminos se levanta un polvo muy 

finito, un cliente se quejó porque en uno de los cierres traseros del 
modelo nuevo de Hilux se filtraba ese polvillo. Apenas llegó ese 

reclamo, yo decidí cambiarle esa camioneta por una nueva. 

Estas acciones a la larga se ven recompensadas. Ceder para 
crecer.”

ORGANIZACIÓN ORIENTADA A LA CALIDAD (Síntomas)





• No priorizar los reclamos de clientes.

• Dar respuesta ante reclamos/desvíos pero no analizar en profundidad 

por qué ocurrió el desvío (y resolverlo).

• Considerar a la gestión de la calidad como un proceso administrativo 

burocrático.

• Considerar la gestión de desvíos como algo que estamos haciendo 

para el Coordinador de Calidad (y no para la Empresa).

• Completar la documentación (evidencia) ”a las corridas” antes de las 

auditorías.

• “Este reclamo ya está para cerrar porque el cliente ya se perdió”

ORGANIZACIÓN NO ORIENTADA A LA CALIDAD (Síntomas)



GESTIÓN DE DESVÍOS

c



GESTIÓN DE DESVÍOS - MS



Reclamos

Auditoría interna

Auditoría externa

Desvíos internos

GESTIÓN DE DESVÍOS - MS



Registro de 
desvío

•Título

•Detalle 
(adjuntos)

•Participantes

Acción 
inmediata

•Acción de 
contención

Análisis

•Análisis de 
causas

•Acción 
correctiva

Seguimiento

•Verificación 
eficacia

•OK del cliente



Registro de 
desvío

•Título

•Detalle 
(adjuntos)

•Participantes



Acción 
inmediata

•Acción de 
contención



Análisis

•Análisis de 
causas

•Acción 
correctiva

• Deterioro natural de componente interno

• Incorrecta manipulación durante traslado 
(golpe)

• Desliz de técnico durante mantenimiento

• Falta de capacitación
• Falta de atención

• Falta de supervisión
• Incorrecta manipulación por parte del cliente

• Desliz de programador

• Falta de capacitación del programador
• Desliz de técnico
• Máquina PH sin funcionar



Análisis

•Análisis de 
causas

•Acción 
correctiva



Análisis

•Análisis de 
causas

•Acción 
correctiva

“5 POR QUÉ” ÁRBOL DE CAUSAS

DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
O “ESPINA DE PESCADO”



Acción 
inmediata

•Acción de 
contención

Análisis

•Análisis de 
causas

•Acción 
correctiva

El CORAZÓN de la gestión de desvíos está en la definición de acciones 
(lista de verificación)



Seguimiento

•Verificación 
eficacia

•OK del cliente

• Chequeos a frecuencia definida

• Verificar si el desvío volvió a ocurrir o no

• Información documentada del chequeo
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INDICE DE SEGUIMIENTO ANUAL RECLAMOS









SITUACIÓN ACTUAL - RESUMEN

• Buena reacción ante un reclamo (+)

• Buen nivel de informes técnicos (taller) (+)

• Falta de registro de reclamos (?)

• Falta etapa de análisis y definición de acciones (-)

• Mejorable seguimiento (-)

• “Idas y vueltas entre sectores” (-)



SUGERENCIAS

• Responsables de sector y Supervisores:

• Agendarse seguimiento semanal de desvíos en BITRIX.

• Generar reuniones para casos complejos y/o para 

definición de acciones.

• NO delegar seguimiento en personal a cargo.



CONTACTO

• No urgentes

• Correo (hsadorin@maxiseguridad.com)

• BITRIX

• Urgentes

• Whatsapp o llamada (1158273745)

mailto:hsadorin@maxiseguridad.com


GRACIAS!
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