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Resumen

El trabajo analiza cémo influye el hecho que wmganizacion delestor privado adopte un
Sistemade Gestion de Calidad (SGC) en generag gatmas 1SO 9000 en particulaa pregunta a
NB a L2 Yy RS NJ S Ja inversioraieh Bedaks&s\ecoSomicod y de tiempo, asi como la falta de
conocimientos précticos, ¢ constituyen las principales barreras para la implementacion,
estandarizacién de procesos y adopcién de SGC en las PyMEs de SSI socias del Polo Tecnholdgico
| Kl OP#a& @lo se analiza entonces la experiencia referida a como se ha desarrollado la
implementacién y cdificacion de SGC I1ISO 9108 en las MiPyMEs socias del Polo Tecnolégico

Chaco durante el afio 2013y, el impacto generado en las tareas diadashde organizaciones

Se ha trabajado a partir de una indagacion cualitativa en primera instancia gtiauegion en
una indagacion cuantitativa, considerando la experiencia en la implementacién y certificacion de SGC
ISO 9000. Asimismo, se han identificado fascipales barreras para la implementacion,
estandarizacion de procesos y adopcion de un SG€avés del andlisis de variables del factor

organizacionay, del Capital Humano.

Finalmente, tras el andlisis pormenorizado de los resultados de la encuesta a las organizaciones
y, los testimonios recogidos a través de las entrevistas, se concluyeranlssii-actores Criticos de
Exito (FCE) y las Lecciones Aprendidas (LA).
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Siglas y Terminologias

Para el propsito de este documentda Tablal detalla las siglas y sus respectivos significados.

Sigla Significado
APICC Asociacion de Produccién, Industria y Comercio de Corrientes
ATICMA Asociacion de Tecnologias de hnfiacién y Comunicaciones de Mar del Plat
CESsI Camara de Empresas de Software y Servicios Informaticos de la Argentin
CFESSI | Consejo Federal de Entidades de Software y Servicios Informéticos
CICOMRA | Camara de Informatica y Comunicaciones de la ReqaiBligentina
CONES Consejo Econbémico y Social del Chaco
FCE Factores Criticos de Exito
FONSOFT | Fondo Fiduciario de Promocion de la Industria del Software
INTECNOR | Incubadora de empresas de base tecnolégica
ISO Organizacion Internacional de NormaliZacci
LA Lecciones Aprendidas
MiPyMEs | Micro, Pequefias y Medianas Empresas
NEA Noreste Argentino
OPSSI Observatorio Permanente de la Industria del Software y Servicios Informat
PEISSI Plan Estratégico para la Industria del Software y Servicios Infcosa
Polo IT Chacg Polo Tecnoldgico Chaco
PyMEs Pequeiias y Medianas Empresas
SA Sociedad Anonima
SEPYME | Secretaria de Pequefia y Mediana Empresa de la Nacion
O, A AAT EAAA TO8T AA AO6 &1 AARAEAAT OA  GildaR. Romero
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SGC Sistemas de Gestion de Calidad
SRL Sociedad de Responsabilidad Limitada
SSi Software yServicios Informaticos
TI Tecnologia de la Informacién
TIC Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
UCP Universidad de la Cuenca del Plata
UICh Union Industrial del Chaco
UNNE Universidad Nacional del Nordeste
UTNFRRe | Universidad Tecnhologiddacional Facultad Regional Resistencia

Tablal ¢ Tabla de Siglas

A continuacion se detalldnstérminos de uso general en el rubro y sus respectivos significados,

Tabla2.

Término Descripcion

Capital Capital Humances un término usado para designar a un hipotético factor
Humano produccion dependiente no sélo de la cantidad, sino también de la calida
grado de formacion y de la productividad de las personas involucradas

proceso productivoEl término fue esbozado a mediados del siglo pasa
partir del estudio sociolégico realizado por Theodore Schultz y Gary B¢
SaasS gtiaAayz2 KI RSAlI NNt fl R2 St
Theoretical and Empirical Analysis, with Special Befe©S (2 ¢
(University of Chicago Press. ISBN 9780226041223).

Corebusiness| Corebusinesses un término del idioma inglés que se refiere aAldividad
Principal o negocio principalde una organizacion. Fuent®ecuperado e
01/10/2016 de <http:// www.linguee.es/ingles
espanol/traduccion/core+business.html>Dicho de otra forma. Se refiere

aquello por lo cual se creay en lo que se va a generar el maximo valor af

Cluster En Argentinaun clUster se refiere a unaorganizacion de empresagldmismo
sector o complementarias, que trabajan dentro de un mismo terrédB&T

2009). EBs un concepto que permite a una industria especifica incorp

5, A ARATEAAA TOTAA AO O AARAEAAT OA GidaR Romeo 8
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nuevos eslabones en su cadena productiva, los factores que determinan
de nuevas tecnologiasn sus procesos, y los factores determinantes dg
generacién de actividades de aglomeracidrambién es llamadccllster

industrial.

Factores
Criticos de
Exito (FCE)

Los Factores Criticos de Exit¢FCE) son los elementos pertinentes a|
realizacién ded tarea o proyecto fundamentales para el logro de los objet
del misma Estos factores consisten en la gestién del tiempo, conocimient

la materia, la organizacion, la calidad del trabajo y la cooperacion.

Insourcing

Insourcinges un término del idima inglés que se refiere a la capacidad
determinadas empresas especializadas de evaluar los sistemas y pr
actuales de las empresas necesitadas (0 que piden la asesoria), lug
evaluarlos deben proponer mejoras a esos sistemas y finalmentegarsa de

estos procesos haciéndolos mas eficientes.

Lecciones
Aprendidas
(LA)

Las Lecciones Aprendidaspueden definirse como el conocimiento

entendimiento ganado por medio de la reflexibn sobre una experienc
proceso, o un conjunto de ellos. Estgexencia o proceso puede ser posati
0 negatiwg, (Ej.: brtalezas y debilidades en el disefio o implementacién d¢

proyecto. (BID, 2008)

Off-shore

Offshore u offshoringes un término del idioma inglés que literalmente signif
"en el mar, alejado dda costa", pero es comunmente utilizado en divers
ambitos para indicar la deslocalizacion de un recurso o proceso productiy
la industria TIC se refiere a la Subcontratacién internacional, es
subcontratacién de procesos de negocios de un padér@ usualmente en
busca de costos mas bajos 0 mano de obra capacitada. Incluye procesog
produccion, manufactura, servicios e incluso innovacion o Investigaci

Desarrollo (1+D).

Outsorcing

Outsourcinges el proceso en el cual una firma identifivaa porcion de sy
proceso de negocio que podria ser desempefiada mas eficientemente y/(
efectivamente por otra corporacion, la cual es contratada para desarrolla

porcién de negocio.

O, A AATEAAA TOT AA A0 C
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Parque

Un parque cientifico, tecnolégico o de investigacion, 8eda definicion de 13
International Association of Science Parks (IASE)n drganismo gestionad
por especialistas cuyo principal fin es incrementar la rigueza de su comd
por la promodn de la cultura y la innovaciéasi como la competitividade
sus empresas e instituciones fundadas en el saber que se le asocian 0 g
en su entorné'.

9y I NBSYUAYIl > dzy t I NJjdzS ¢ Srgayfizaticn He
empresas que se instalan en una mismana territorial, generando
transfiriendo coocimientos y tecnologias emonjunto con centros d

investigaciod ®ETQR009).

Polo

Tecnologico

En Argentina, se define a un Polo Tecnol6gico carmead h NB | y A 1

vincula a empresas e instituciones del sector TIC. No comparten un es
fisSicoORS G SNXAY I R23 LISNR &A 3 dz§BETDA9). LINK
UnPolo Tecnolégicagrupa a tres tipos de miembros: las empresas del se
el estado propiamente dicho y organismos de educacién; su objetivo prir
es generar un ambiente propicio ¢aregidn para beneficiar a cada uno de
integrantes de acuerdo a los propésitos perseguidos por estos. En este sé
busca generar redes de conocimiento con universidades y centros tecnol(
y organizar un equipo de gestién permanente que gemersdlo la vinculacio

entre empresas, sino también entre éstas y los centros tecnoldgicos.

Stakeholder

Stakeholder es un términen inglésque tipicamente se lo usa sin traducifze

acuerdo a (Freemay otros 2010 p.207%Z UniStakeholder en una @agizacion
es (por definicion) cualquier grupo o individuo que puede afectar o es afe
por el logro de los objetivos de la organizaéion

Cuando se lo utiliza en el ambito de sistemas un Stakeholder es un indi
grupo, organizacion o clases de lmésmos, que tieneralgun interés enel

misma

Tabla2 ¢ Tabla de Términos

1 .. . -z . -
Traduccion realizada desde la version en inglés.

2 .. . -z . -
Traduccion realizada desde la version en inglés.

O, A AAT EAAA TO1TAA A0 Ol AAA
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Capitulo 1. INTRODUCCION

Esta era esproducto de un desarrollo constante en la evolucion del hombre y ha sido
acompafiada por la globalizacion de la economia y explod@rtecnologias, particularmente
Internet. Peter Drucker (2000) sefialdnternet estd cambiando radicalmente las economias, los
mercados y la estructura de la industria; los productos y servicios; la segmentacion de los
consumidores; sus valores y compantento de compra; los puestos de trabajo y los mercados
laborales. Pero el impacto podria aln ser mayor en la sociedad, en la politica y, sobre todo, en la
manera en que vemos el mundo y nos vemos a nosotros niismos

Cabe resaltar que en la era de laommhacion y la comunicacién se trajo a colacién otras
RSYy2YAYylI OA2ySaY 4a20ASRIR RSt O2y20AYASyilz2é 2 a3
diferencia sustancial, a saber:

A La sociedad de la informaciomace referencia a la creciente capacidagtrioldgica para

almacenar cada vez mas informacion y circularla rapidamente; tipicamente aqui se hara uso y abuso
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC). Es asi como tiene por finalidad
identificar, buscar, analizar y comprender inf@ecion, para convertirla en conocimiento que
contribuye a mejorar su condicion de vida.

A Mientras que lasociedad del conocimientee refiere a la apropiacion critica y selectiva de la

informacién protagonizada por ciudadanos que saben como aprovechdotenation, dandole un
valor significativo al contexto en el que se aplica.

Lalndustria de Software y Servicios Informaticos de la Argent{&SIonjuntamente con las
empresas de Hardware y Telecomunicaciones conforman el sector Yeadi@imente unale los
sectores con mayor potencial de crecimiento y considerado un factor estratégico de desarrollo. Dicha
industria, SSI, estd basada principalmente en el conocimiento, con un elevado componente de
innovacion, y se ha convertido en una de las actividaa® mayor dinamismo y crecimiento en todo
el mundo. Su capacidad para generar empleo calificado y alto valor agregado, ademas de su
potencialidad como complementaria del resto de las actividades econdémicas, son ventajas

indiscutibles

3 Software y Servicios Informéticos implica alrededor de un tercio del mercado mundial de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (The Worldénmation Technology and Services Alliance, WITSA).

O, A AAT EAAA 101 AA A0 GC AAT OA  GildaR. Romero 11
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Los Retos que enfrentan las organizaciones ante la globalizacion

Ante la globalizacion, actualmenkaes empresagnfrentanlos siguientes retogCantu Delgado,
2006):
A Aumento de competenciaya que al abrirse las fronteras surgen nuevos competidores y se
pierden las ventajazompetitivas que se tenian, por lo que se deben crear otras, basadas en
conocimiento, innovacion y tecnologique generen productos y servicios de costo y tiempo de
respuestas mejores y de mejor calidad.
A Competenciagprofesionales se necesitan nuevos gocimientos y habilidades para enfrentar en
forma adecuada los retos actuales. Se requiere estar capacitado para interactuar eficientemente con
las demas areas de la empresa y comprereleefecto que el entorno ejerce en ella. Trabajar en
equipo de manerasinérgica y, sobre todo, desarrollar la habilidad para aprender continua e
ilimitadamente nuevas habilidades. Por otro lado, las caracteristicas que siempre han distinguido a
un individuo de éxito, como la disciplina, la puntualidad, la raspbilidad, & honestidad, etc.son
ahora indispensables.
A Cambiosen los esquemas de trabajdas organizaciones necesitan lograr los menores costos
operativos, por lo que cualquier funciébn que pueda ser mas barata al realizarse externamente, se
efectuaréa fuera de laompaiiia.
A Reducciondel margen de utilidadeses imprescindible el incremento de la productividad. El
trabajo de calidad es el medio mas directo para lograrlo. Estar obligado a operar con margenes bajos
favorece una cultura de trabajo de productividad lidzed.
A Nuevos modelos de administracion y direccién de los negocidss empresas ofrecen a su
mercado un producto (un bien o un servicio) que es el resultado de una serie de procesos en los que
intervienen diversas funciones. Las organizaciones tienenegtender y poner en practica este
concepto, otorgando a un equipo la responsabilidad sobre este proceso, que a su vez cuenta con
proveedores y clientes internos.
A Cambiode enfoque empresarialahora se debe suponer un mercado donde la empresa se acerca
al cliente para conocer a profundidad sus necesidades y expectativas actuales y futuras para crear

productos que le den valor.

5, A RATEAAA TOTAA AO O AARAEAAT OA  GidaR Romero 12
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Modelos y Normas de Calidad

Existen multiples modelos referentes para la incorporacion de conceptos de Calidad en las
organizacioes.

Considerando especialmente a las organizaciones de la industria de SSI, vale mencionar que
existen modelos que hacen referencia especiftb#re los principales se encuentran:
A CMMIDEV por sus siglas en inglés de «Capability Maturity Model Integrdtir Development»
0 «Modelo de madurez y de capacidad integrado para Desarrollo» en espafiol, es un modelo de
madurez de mejora de los procesos para el desarrollo de productos y de sellgiesdelo CMMI
DEV, V1.8SElI, 20108s una coleccién de mejaeracticas de desarrolibel gobierno y la industria
que se genera a partir de la Aiitectura y Framework CMMI V1.3
A ISO/IEC 15504también conocido como SPICE, por sus siglas en inglés, «Software Process
Improvement Capability Determination» o «Determiidn de la Capacidad de Mejora del Proceso de
Software» en espafiol, es una norma internacional, desarrollada por la ISO (International
Organization for Standardization, por sus siglas en inglés, u Organizacion Internacional de
Normalizacion, en espafiolfuyo objetivo es evaluar y mejorar la capacidad y madurez de los
procesos de las organizacidfiNorma ISO/IEC 155@12004, 2004; Norma ISO/IEC 15502012,
2012; Norma ISO/IEC 15564013, 2013; Norma ISO/IEC 15802012, 2012; Norma ISO/IEC
155049:2011, 2011; Norma ISO/IEC 15504:2011, 2011).
A ISO/IEC 12207:2008standar de ISO para los Procesos de ciclo de vida del software en Ingenieria
de Sistemas y SoftwafNormalSO/IEC 12207:2008, 2008)
A MoProSoft «<Modelo de Procesos para la Industria deft®are». Es unmodelodesarrollado por
el Programa de Fortalecimiento de la Industria del Software denominado ProSoft, a través de la
Secretaria de Economia (SE) de México. Esta desarrolladia paegora y evaluacion de los procesos
de desarrollo y mant@miento de sistemas y productos de softwd@@ktabay otros 2005;Astorga y
otros, 2010.
A Competisoft proyecto denominadaMejora de Procesos para Fomentar la Competitividad de la
Pequefia y Mediana Industria del Software de Iberoaméri€ktaba y Otre, 2007 CalveManzano
y otros, 2008, que tiene como objetivo incrementar la competitividad de las PyMEs en el desarrollo
de software

De igual maneray en el sentido mas amplio de la incorporacion de tematica de Gestion de la
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Calidad en una organizacidlas normas ISO 9000 se han convertido en las de mayor uso en las

diferentes industrias.

Calidad en pequeiias organizaciones

Sin dudas la certificacion de calidad abre nuevas oportunidades a las emjpedschqg das
pequefias y medianas empresas de wafe constituyen un porcentaje importante en el sector
informatico del pais pero, por sus caracteristicas particulares, tienen dificultades para acceder a
mecanismos de implementacién y certificacion de calidad. La aplicacion de modelos de calidad
favorecea la mejora continua, establece procesos estandares con insumos y resultados medibles,
reduce costos y promueve la eficiencia, entre los beneficios mas directos. Las empresas entonces se
ven beneficiadas al poder ofrecer a sus clientes productos de malidad y seguridad en el

cumplimiento de los tiempos previstos 6 9 a8y 2 & 20GNRAaAZ HAMMO D

Calidad en pequefas organizaciones del Chaco

En la provincia de Chaco, de acuerdo a los datos obtenidos por (Castellani y otros, 2014),
odurante el afio 2013 el 53%e las empresas encuestadas certificd calidad, especificamente las
normas I1SO 9001. El 47% restante asume no haber certificado calidad ni de proceso ni de producto.
En su mayoria, el proceso de certificaciéon de calidad fue financiado conjuntamente EfPyidES
(Secretaria de Pequefa y Mediana Empresa de la Nacion) y el Ministerio de Industria, Empleo y
¢NF o622 RS, 1 tNROAYOALI ¢

Al ser consultadas por las razones que las llevaron a aplicar la certificacion, respondieron segun

caracteristicas que tuvieranfavor/en contrg laTabla3 muestra un resumen de las mismas
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RAZONES PARA APLIOKRRLA CERTIFICACION

A favor En contra
0 Mejorar la eficacia de sus procesos y 0 Falta de tiempo
ordenarlos. Mejorar la organizacién en
términos de gestin
0 Consolidar la imagen de la organizacion| ¢ Falta de necesidad
0 Acceder a beneficios impositivos 0 Porque no se presenta la situacion propicia
0 Desarrollar en forma més eficiente y 0 No se tiene el nivel de madurez necesario
productiva
0 Brindarproductos (bienes y servicios) qud¢ 6 Se considera que quien certifica calidad es
satisfagan a los clientes cliente y no la empresa de sistemas
0 Profesionalizar la empresa 0 No se tuvo el capital suficiente para hacerlg
0 Poder comercializar en el exterior 0 La oportunidad solo financia consultoras
externas a la provincia, y se considera
importante que lo haga una consultora loca|
para que el knowhow quede en la regién

Tabla3 ¢ Resumen de razones a favor/en contra de aplicar certifica
Fuente: Adaptado de (Castellani y otros, 2014).

Por otro lado, en la actualidad el Grupo de Investigacion en Ingenieria y Calidad del Software
(GICS) de ldJniversidad Tecnoldgica Nacional Facultad Regional ResistencidTNFRRE se
encuentra trd 21 R2 02y SadS Y2RSt2 | (GN}@Sa RSt LINRe&:
OF f ARl R R §GICS{ 2™ @CINB)del estudio bibliografico se detemon variadas
experiencias obtenidas y presentadas en congresos y revistas del grupo mendi@imadg otros,
2014;Acuiia y Otros, 2015)e acuerdo a COMPETISOFT y a la 1SO.29110

La implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad involucra un gran cambio y sobre todo un
esfuerzo de tiempos y recursos, mucho mas para organizaciones cuybusaress es justamente el
desarrollo y la implementacién de sistemas (informaticos o no), donde los recursos y tiempos forman
intrinsecamente el Factor Critico de Exito del negocio. Al mismo tiempo cabe resaltar que las
organizaciones dedicadas a las Tecgf@e de Informacion y sobre todo las PyMEs de esta
investigacion, generalmente estdn conformadas por profesionales técnicos, especialistas en el
desarrollo de la Ingenieria de Softwapero con poca o nula formacién tanto en aspectos de calidad,
asi comotampoco en aspectos relacionados al desarrollo de un negaoio lo cual se acorta la
vision empresarialDicho de otra maneranversién en recursos econdmicos y de tiempo, asi como
la falta de conocimientos practicos, pueden tornarse en las principalesmreras para la
implementacion, estandarizacién de procesos y adopciéon de Sistemas de Gestion de Calidad en

tales organizaciones
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Por todo lo expuesto, lgpresente trabajo bustdemostrar la problematica que se plantea en
unaorganizaciéral momento demplementar un sistema nuevo de trabajtaciendohincapiéen el
02y OSLIi 2 R ®aserQletélldeRr laiRglemenaciorde SGC.

Dado que las 6 (seis) organizacigrdgeto de estudighan trabajado y desarrollado su primera
experiencia en la intragccién de conceptos de calidad (en el sentido mas amplio de la palabra)
considerando sélo las normas ISO 9@ trabajo pone énfasis en dichas normas para despejar la
incognita de si la inversion en recursos econdmicos y de tiempo, asi como la fdka
conocimientos practicos, onstituyen las principales barreras para la implementacion,
estandarizacion de procesos y adopcién de SGC en las PyMEs de SSI socias del Polo Tecnoldgico
Chaco?

Se toma como unidad de andlisis a las empresas que llevaoata la implementacion de
Sistemas de Gestidon de Calidad, durante el afio 2013, segun las Normas ISO 9001:2008 en la

provincia del Chaco.

Objetivos
Objetivo general del Trabajo de Tesis

Validar si lanversién en recursos econémicos y de tiempasi comola falta de conocimientos
practicos se constituyen en las principales barreras para la implementacién, estandarizacién de
procesos y adopcién de Sistemas de Gestion de la Calidad en las PyMEs objeto de estudio, basadas

en la estructura fijada en las moas 1SO al momento dmplementaciénde un SGC.

Objetivos especificos

Los objetivos especificos del trabajo son:

A ldentificar las variables del factor organizacional, que caracterizan a las PyMEs para la
implementacién y adopcién de SGC.

A Conocer desde lagpspectiva del Capital Humano, cuéles serian las caracteristicas requeridas para
un adecuado involucramientdanto en el desarrollo de Sistemas de Gestion de Calidad y la labor

cotidiana referida a la Ingenieria de Sistemas.
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Marco Teodrico y Breve Estado del Arte

La calidad en la organizacion

Actualmente todo lo que se refiere a la Calidad y su implementacién en las organizaciones ha

cobrado, sin lugar a dudas, una gran relevancia, mas alla de lo que pudiera denominarse como moda.

oLa calidad se ha convatt hoy en dia en uno de los principales objetivos estratégicos para las
organizaciones debido a que, cada vez mas, su supervivencia depende de la calidad de los productos y
servicios que ponen a disposicion de los usuarios y clientes y de la satisfacégiog ot A GG A Y A
otros, 2007).

La fuerte competitividad entre las organizaciones aparece principalmente debido a la
globalizacién, a la liberacion de economias, a la libre competencia, a los rapidos cambios de las
tecnologias y, ho menos importante,etllido a la disponibilidad de la informacion de los

consumidores (quienes, cada dia, son mas exigentes).

Calidad como estrategia competitiva

lLaa S&AGNI GS3IAI Sa I RANBOOAsy & St IfOFIyOS RS
una ventaja en uentorno cambiante mediante la configuracion de sus recursos y competencias, con
St FTAY RS &FGA&aFIOSNI £ a @ehnddrdyipiros, 2006).4 RS 1 & LI N

La Competitividad se refierela capacidad de una organizacion para operar conrdetedos
elementos (que se convierten en ventajas) que hacen posible diferenciarla respecto a otras
organizaciones que actlan y/o buscan los mismos mercados (en donde los consumidores son cada
vez mas demandantes en calidad, precio, tiempo de respuesispgto a la ecologia) y recursos.

Entonces, en lineas generales, la competitividad de una organizacién reside en la capacidad de
mantener y aumentar su presencia en el mercado, obteniendo a su vez buenos resultados
econdémicos- financieros y, al mismo tiepp siendo productiva. Es asi como el producto (bien o
servicio) resultante es una buena estrategia para que tal organizacién siga funcionando y buscando
superarse respecto a los competidores en el mercado.

(Cantt Delgado, 2006) destaca qué | & 2 Ni@d tigert un@rhayor probabilidad de éxito
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y de permanencia en el mercado si:
1) desarrollan una cultura de mejora continua, mediante la integracién de los conceptos de
calidad total en sus sistemas de gestyon
2) analizan periddicamente el cumplimiento ds Expectativas de los grupos de interés de la
2NHIF yATFOAsyZ YS22NlyR2 O2ydAyda YSyidS tF 2L3S

Fundamentos de la Calidad en la organizacion

[ /FfARIFIR aitisfReBriafleguddaniefte’ Bs objetivos y las necesidades de las
partes interesadas (Stakeholders), como resultado de un proceso de negociacién transparente y
participativa dentro de una organizacéén O Wl y t I ¢gf 26a1lAZ HANTOOD

Los Sistemas de la Calidad en la empresa se basan como minimo en 6 (seis) piAtipids,

San Migel, 2010)yver Figural.

Orientado al
Cliente.

Mejora continua
e innovacion.

Calidad

Prevencion.

Medida,
calibracion y
trazabilidad.

Figural ¢ Fundamentos de la Calidad en la organizacion
Fuente: Adaptado de (Alcalde San Miguel, 2010).

Estos principios se refieren a:
1) Orientado al ClientedLa supervivencia de una empresa se basa en sus clientes. Sin clientes
no hay proyecto empresarial. Un buen sistema de Gestion de Calidad buscara las mejores

estrategias para proporcionar productos que produzcan la maxima satisfaccion a los
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2)

3)

4)

5)

clientes. [...JUna excelente herramienta para conseguirlo es la creacion de sistemas de
medicion de la satisfaccién del cliente, con estudios peridédicos que evallen el grado de
satisfaccién del cliente, sin esperar a su reclamacion, e impulsando el concepto de lealtad y

T A RS XARalde ®é&nxMiguel, 2010). Al fin y al cabo, es el cliente quien decide si un
producto es de Calidad pues, la calidad es la percibida por el cliente.
Puesto que las preferencias y gustos de los clientes cambian cada vez con mas rapidez, la
organizaciones deben estar muy atentas para no quedar rezagada e incluso seria
conveniente ir adelantandose a estos cambios, ofreciendo productos innovadores que
produzcan el deleite y disfrute de los clientes.

Compromiso de toda la organizacioiNo seentiende la implantacion de un Sistema de

Gestion de Calidad sin el total compromiso de la direccién, para asi poder ejercer un
liderazgo activo sobre toda la organizacion. EI compromiso y la participacion de todas las
personas a todos los niveles seranwital importancia, generando un cambio cultural

orientado a la calidad en todas las areas. La calidad es una responsabilidad demasiado
AYLRNIGEFYGS O02Y2 LINY RS2FENII az2fl Y@kads Sy Yl
San Miguel, 2010).

Asimismo valeesaltar que la calidad s6lo se consigue mediante una verdadera revolucion
cultural en la forma de hacer en la organizacion, porque I ISy GS Af dzaA2y |l RI
RAalLlzSadl aASYLINBS | RFEN £2 YS22NJ RS aN 0Oz2y
(Alalde San Miguel, 2010).

Prevencion Una de las claves de como se consigue la calidad es previniendo los errores es
decir, se busca evitarlos antes de que se produzcan. La prevencion conlleva a buscar la
manera de asegurar que los factores de producciomdea correctos asi como también

ahorrar el trabajo de realizar la verificacion cuando se termine el trabajo. La cuestion

Sy 2y o830 SSGii FaNJ Odzt £ Sa az2y €1 a Ol dgfidalde SprdzS £ S
Miguel, 2010).

Medida, calibracion y trazailidad: ¢ £ 02 Y2 NBT I dzyl OSt SiioNBE T NI
guiere, midalo. Si no lo puede medir, olviélet®

Metrologiazt I N &l 6 SNJ aA 2 | dzS ras8ita Bhgréstindiild IOA Sy R 2
' LI2 NI I OA sy R SAlcalde SanSviigdeR POR A Nartié de la medicion de los

resultados que se obtienen es posible determinar si los productos obtenidos se
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6)

7)

corresponden o no con las especificaciones segln los requisitos previamente establecidos,
tarea ésta que se corresponde con el denominado bde Calidad. EI Control de Calidad
utiliza técnicas estadisticas para medir, comparar los resultados con los objetivos
propuestos y actuar en el caso de que se aprecien diferencias con el fin de reducirlas y
eliminarlas.
Al mismo tiempo, es importanteug los instrumentos que se utilizan para la medicion
LINE @Sy SEFOGAGdZRE S& RS OA NaGaliBaciéhachsistelery & (i NH2)
comprobar que estos instrumentos miden dentro de un margen que resulte aceptable, para
poder asi corregir lasedviaciones que se produzéaa o! f OF f RS { Iy aAi3
Respecto a la trazabilidadn (Alcalde San Miguel, 2010) se la define confol L2 aA 0 A f A |
de encontrar y seguir el rastro, a través de todas las etapas de produccién, transformacion y
distribuctn de un producto, asi como a lo largo de la cadena de suministros, desde su
2NA ISy KlFadl adz SadlR2 FTAyLFf O2Y2 I NINOdzZ 2 R
Aseguramiento de la calidad"Son todas aquellas acciones planificadas que dan la
confianza adecuada para que un productle LI | RSGSNXAY I R2& NBIj dzA 2
(Alcalde San Miguel, 201®n lineas generales se refiere entonces a:
3 evaluar como y porqué se hacen las cosas de forma periddica (generalmente a través de
auditorias).
3 documentar como se van a hacer dichas ateso
3 obtener evidencias, esto es a través de la registracion, para mostrar que efectivamente
se ha realizado.
Existen diferentes sistemas de aseguramiento de la calidad, el mas conocido y reconocido
internacionalmente es el que corresponde con la norma9@m.
Mejora continua e innovaci6ona [ I Of S RSt SEAG2 RS dzyl 2 NH
continua de sus procesos productivos. No se puede conformar con hacer las cosas bien,
siempre existe una posibilidad de mejorar. La mejora continua consisieceration de un
sistema organizado para conseguir cambios continuos en todas las actividades de la
SYLINBal 1jdz§ RSy fdzaAl NJ | dzy I d&ac8d¢ $an MRl t I/ |
2010).
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Cultura de Calidad

Como menciona (Cant( Delgado, 20a6), IlturéDedzel patron por medio del cual todos los
individuos que pertenecen a un grupo o sociedad son educacion e incorporados a la actividad del
mismo. La cultura es mévil y dinamica, ya que cambia en funcién de los retos que enfrentan los
3 NHzLJ2 & & raw& Eliddd d=f €l danjunto de valores y habitos (complementados con el uso de
practicas y herramientas de calidad en el actuar diario), con que los miembros de una organizacion
contribuyen a que ésta pueda afrontar los retos que se le presenten engincento de su misién ®

Las organizaciones que adoptan la calidad como estrategia competitiva, l6gicamente necesitan
cambiar sus paradigmas e incorporar el enfoque de calidad a la planeacion, el control y el
mejoramiento de la operacién del negocio. Aai,puesta en marcha de los Sistemas de Calidad
requiere un ambiente cultural adecuado para tener éxito.

Para realizar el cambio de paradigma de la cultura de la organizacion hacia una cultura de
calidad, es fundamental tanto el rol que tiene el lider pdicdho cambio asi como también la actitud
que tiene el personal. Respecto al lider, (Canti Delgado, 2006) destaca fue: f A RSNJ T 32 A
tareas fundamentales en las organizaciones. Por un lado, debe definir su rumbo presente y futuro, lo
cual queda Elsmado en la misién y visién, que son la base para el plan estratégico en el que se
establece la forma (qué y cdmo) de pasar de la posicidon competitiva actual a la necesaria en el futuro
para garantizar el crecimiento que soporte la permanencia de la esapRor otro lado, mediante el
liderazgo se define la cultura deseada que regula el comportamiento de todo el personal, desde los
FfG2a RANBOGIA®2a KIadl St LISNE2YIFf 2LISNFGAD2E

En cuanto al cambio que debe producirse en el personal, para que cada perseda
desempefiarse comodamente en una nueva cultura de calidaf:S OSaA Gl RS&al NNBf I
cosas, habilidades tanto para trabajar en equipo como para utilizar los procedimientos y técnicas
enfocadas al mejoramiento continuo del producto y a loO@oa 2 & LINR RdzOUA @24& & | F
(Cantu Delgado, 2006).

En conclusion, para el cambio de la cultura organizacional es requerido que todos los
involucrados contemplen una cultura personal que se encuentre en congruencia con la que se
pretende implanta en la organizacion y, por supuesto, estén dispuestos a realizar el cambio. Es asi
como la transicidbn hacia la cultura de calidad, lleva a la organizacion a convertirse en una

organizacién que aprendg Xlebéra adoptar el pensamiento sistémico como $aiglina global para
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Factores de influencia de la Calidad

Cuando se piensa en calidad se debe pensar tanto en la calidad que posee un determinado
producto asi como también en todos y cada uno de los ambitos de la organizesiores, cada uno
de los elementos que forman dicha organizacion.

La organizacién vista desde la teoria de sistemas forma parte de una red de intereses y
dependencias que hace que su margen de accidn esté condicionado por elementos externos. Por un
lado, la organizacién recibe productos de proveedores y, por otro lado, vende y atiende a los clientes.
Ademas, debe tener en cuenta las influencias del entorno como los aspectos sociales y de respeto al

medio ambiente.
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Capitulo 2. SISTEMAS DE GESTION DE
CALIDAD

a | Yy terhaied un conjunto de elementos que interactian y se retroalimentan entre si con el fin
RS 23N NJ dzy , (Eantd Bdligadd, 2006).B3jd) 1§ rdirada sistémica, la organizacion es un
conjunto integrado y coordinado de personas, conocimientos, idabiés, equipo, maquinaria,
métodos, procesos, actividades, etque interactian entre si mediante el intercambio de
informacién, materiales, gente y dinero y, cuyo fin Gltimo, es crear valor para el cliente y los grupos
de interés e influencia.

(Cantt Digado, 2006) destaca que, @O 2 y O SuisibresistBn8cade las organizacioneses
necesaria para comprender los propésitos de los sistemas de gés(ldipez Rey, 2006) indica que
oUn sistema de calidades la estructura organizativa, las responsdhiies, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de lecdlidad

Como se detalld en el capitulo anterior, el objetivo de las organizaciones es cumplir con su
mision actual y ejecutar estrategias que le peamitadoptar un posicionamiento competitivo, en
coherencia con su visidn. Bajo esta consideracion, un Sistema de Gestiéon de Calidad (SGC) es una
herramienta que permite a la organizacién planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias
para el desawllo de la mision, vision y politicas de calidad, ademas el desarrollo de su producto
(bien y/o servicio), tal que en todo momento se conozca cOmo se esta haciendo y a partir de analizar

los resultados obtenidos, tener la posibilidad de corregir y mejorar.

SGC en la organizacion

El SGC representa al conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa, los

4 ., ., e s . . . . . .z

Visién Sistémicaes un enfoque que permite visualizar los sistemas y procesos de una organizacién de una manera
integral de tal forma que se asegura que éstos interactlan entre si con el propésitangsirccon la mision de la
organizacion. Fuente: (Cantu Delgado, 2006).

° Gestion es la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades) lo
gue incluye: a) la preocupacion por la disposicion de losrsms y estructuras necesarias para que tenga lugar y, b) la
coordinacion de sus actividades @respondientes interaccionedyuente: Wikipedia, Recuperado el 1/08/2016.
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procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de que todos los productos
provistos a los clientes (internos y exterhastisfacen sus necesidades asi como sus expectativas,

ver Figura2.

Gestién
cali

£
a.

Informa sobre la : Establece

Planifice
iSlprar od : : Planifica Informa sobre ¢l
satisfaccion 2 las acciones las acciones funcionamiento
del cliente . de mejora del sistema del sistema

Sistema de

la calidad

"

Informes de
los clientes

Biinesenssnnsanasis Opini6n de
los clientes

Figura2 ¢ Funcionamiento del Sistema de Calidad como instrumento de Gestion
Fuente: (Lopez Rey, 2006)

Ventas

En este sentido, un SGCrpéte ubicar a la organizacién en torno a un mismo objetivo,
considerando los factores o elementos del entorno en el que se encuentre y se fundamenta en poner
por escrito todo lo que se necesita para lograrlo, estableciendo una estructura que permitaverif
comprobar lo que se hace; tal que en todo momento se conozca cOmo se estéd haciendo y a partir de
analizar los resultados obtenidos, tener la posibilidad de corregir y mejorar. Esto es: planificando
cuando se debe hacer, cémo se debe hacer (con gé®dos), quién/es son los responsables, con
cuales recursos se cuenta y, siguiendo qué modelo/norma, si se eligiese algBigurad, muestra

conceptualmente un SGC.
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SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD RESULTADOS

(Qué se desea? é¢Como se logra? | ¢Qué se consigue?

OBIJETIVOS

- Planificacion (cuando)
¢ - Métodos (cdmo)
- Responsables (quién)
- Recursos (con qué)
- Modelo a seguir (qué
norma)

S 7

N 4

Retroalimentacion

Figura3 ¢ Sistema de Gestion da Calidad
Fuente: Adaptado de (Lépez Rey, 2006).

Como se menciond en el capitulo anterior, aqui el rol del lider es fundamental pues deberé crear
un clima organizacional adecuado para motivar a toda la organizacion hacia la calidad,
involucrandose totalmante para impulsar y apoyar la implementacion y adopcién del SGC en la

organizacién. Leigurad muestra los elementos claves de las cuales es responsable.

La politica de calidad }Mﬂ. Direccién general i Establecer

~ Es responsable de implantar

Objetivos de calidad Lm—' Sistema de calidad '/Jl

cumplir

Auditorfas internas

Comprende:

Organizacion
Responsabilidades
Procesos
Procedimientos
Recursos

Figura4 ¢ Responsabilidad del funcionamiendel Sistema de Calidad
Fuente: (L6pez Rey, 2006)
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Los SGC y la competitividad organizacional

Considerando al SGC como herramienta, su implementacion y posterior adopcion es un
elemento indispensable en la gestion organizacional y el incremento de la dtivighed.

Claramenteentonces, la implementacién y adopcién de un Sistema de Gestién de la Calidad es
un elemento indispensable en la gestion organizacional y el incremento de la competitividad. De
hecho, en un Sistema de Gestion de la Calidad se coasitieinteraccion o flujo entre los procesos,
subsistemas, procedimientos y recursos requeridos principalmente para: proveer valor a todas las
partes interesadas, darse cuenta de los productos, los efectos o resultados de toda la organizacién vy,
anticiparel impacto de los resultados es fundamental en la gestién del rendimiento.

Los Sistemas de Gestién de la Calidad proporcionan un medio de la gestion del costo de la
calidad. El conocimiento de estos costos permite a las organizaciones tomar medidadicateel

optimizar la utilizacién de los recursos.

Puesta en marcha de un SGC

La puesta en marcha de un SGC requiere el desarrollo de una serie de pasos que involucran a
toda la organizacion.

Usualmente se elige una norma o modelo a seguir para tomarl@ cefarencia pero, en lineas
generales, los pasos para implementar un SGC, se podrian resumir en los siguientes:

1) Diagndéstico Realizar el relevamiento del accionar de la organizacién, comparando cémo se
desarrollan las actividades respecto a los requisdtesuna norma/modelo elegido para tal
proposito, determinar los puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y establecer
un plan de accién con un cronograma acabado.

2) Compromiso y responsabilidades de la direcci@omprometer la accién de threccion tal que
ésta tome la iniciativa, se forme en temas relativos a la calidad e impulse al cambio en la
organizacion (el cambio se refiere a una cultura de calidad).

3) Formacién inicial Organizar un plan de formacion que ayude a establecer el cacuitigral e
implicacion de las personas a través de charlas y cursos de formacion especializada en gestion
de la calidad de acuerdo con las necesidades de cada puesto.

4) Gestion de los procesosdentificar, definir, controlar y mejorar los procesos de laaoigacion.
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5) Documentacién de los sistema$e trata de escribir todo lo que se hace para, de este modo,
poder asegurar que se puede repetir, asi como que se puede seguir el rastro de lo que se ha
hecho (trazabilidad), para que en el caso de que se deta@eanomalia en el funcionamiento
de un proceso se pueda investigar cuales son las posibles causas a fin de aplicar las medidas
correctoras que sean necesarias.

6) Implantacion de los elementos del sistemBacer lo que se ha escrito.

7) Seguimiento y mejoramierd: Comprobar mediante auditorias internas la revision del SGC,
comprobando si lo que se ha hecho es correcto y efectivo, buscando oportunidades de mejora.

LaFigurab, muestra graficamente el resumen de los pasos.

~N

2) Compromiso y
responsabilidades de la
direccion.

7) Seguimiento y
mejoramiento.

/

3) Formacion inicial.

5) Documentacion de los
sistemas

\//

Figurab ¢ Puesta en marcha de un SGC
Fuente: Adaptado de (Cantu Delgado, 2006).

Debido al cambio cultural asociado, los Sistemas de Calidad tardan tiempo en m
y, en consecuencia, en ofrecer resultados tangibles a danizacion; debido a esto ¢
importante que los lideres tengan paciencia, sean constantes y tenaces en su propd
consolidar una cultura de calidad efectiva, motivando constantemente a tod

organizacion.
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Certificacion del SGC

Como menciona (Cants St 3 R 2 Jos Bistemas(d& Gedtion no son genéricos pues cada
organizacion debe disefiar e implementar aquellos que, a través del mejoramiento continuo e
innovacion, contribuyan en mayor medida a la creacion de valor. Sin embargo es comun que existan
procesos de acreditacion, certificacion y evaluacion de resultados como una forma de medir y
retroalimentar a la organizacion para que el tiempo de maduracion sea menor y mas rapidamente
ftS3dzSy | yA@St RS O2YLISGAGAGARIR | OSLIiI of Sodé

Es asi como opcionalme, y posterior a la implementacion l6gicamente, se puede solicitar la
certificacion del sistema. En tal caso se agregaria el paso referido al mismo:

8) Certificacion del SG(En este caso es preciso gque un organismo independiente sea quien
verifique y vali@ que el SGC establecido por la organizacion satisface los requisitos de la norma

y que el mismo es acorde con la politica de calidad y los objetivos definidos por la direccién.

Ventajas de los SGC

Las ventajas beneficios asociados a la adecuada implataeion de un SGuede analizarse
considerando dos puntos de vista de distinto orden: uno externo a la organizacién y el otro interno
(dentro de la organizacion).

A continuacion se detalla por cada caso:

A Beneficios externosAqui se considera relacionentre la organizacion y su ambito de actividad,
es decir: sus clientes (actuales y potenciales), sus competidores, sus proveedores, sSus SocCiOS
estratégicos. Entre dichos beneficios asociados a este punto de vista se pueden mencionar los
siguientes:
3 Mejoramiento de la imagen empresarial/organizacignaioveniente de sumar al prestigio actual
de la organizacién la consideracion que proporciona demostrar que la satisfaccion del cliente es la
principal preocupacion de la organizacion.
3 Refuerzo de la confianzmtre los actuales y potenciales clientde acuerdo a la capacidad que
tiene la organizacion para suministrar en forma consistente los productos acordados.
3 Mejoramiento de la posicion competitivaxpresado en aumento de ingresos y de participacion

de mercado.
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Aumento de la fidelidad de clientea través de la reiteracion de negocios y referencia o

recomendacién de la organizacion.

Asimismo vale mencionar que si ademas se posee un sistema de gestion de la calidad implantado y

certificado, puede traer éneficios relacionados con kpertura de nuevos mercadosn virtud de

alcanzar las caracteristicas requeridas por grandes clientes, que lo establecen como requisito.

A Beneficios internos Son los que posibilitan la existencia de los primeros y, princgrdtm

permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el crecimiento y adecuado desarrollo de la

organizacion. Se refieren a:

E]

Aumento de la productividadriginada por mejoras en los procesos internos, que surgen cuando
todos los componentes de una orgaacion no sélo saben lo que tienen que hacer sino que
ademas se encuentran orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento econémico.
Mejoramiento de la organizacién internbbgrada a través de una comunicaciéon mas fluida, con
responsabilidades y ofjivos establecidos.

Incremento de la rentabilidaddebido al uso eficaz y eficiente de los recursos que,
consecuentemente genera la disminucién de costos de produccién por la reduccién de los costos
de la no calidad o costos ocultos (costos por reprocesadamos de clientes, pérdidas de
materiales, tiempos de ciclos de trabajo, etc.).

Orientaciérhacia la mejora continuaque permite identificar nuevas oportunidades para mejorar

los objetivos ya alcanzados.

Mayor capacidad de respuesta y flexibilidate las oportunidades cambiantes del mercado.
Mejoramientoen la motivacion y el trabajo en equipo del perspwgie resultan los factores
determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la organizacion, destinado a alcanzar las
metas y objetivos dealorganizacion.

Mayor habilidad para crear valptanto para la empresa como para sus proveedores y socios

estratégicos.
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Capitulo 3. LA NORMA ISO 9000

Las Normas ISO toman su nombre de la Organizacion Internacional de Normalizacién (o
International Organization foStandardization, por sus siglas en inglés), el cual es el organismo
mundial lider de la normalizacion e hizo posible la aprobacién de los textos de las normas que
conforman dicha serie. La ISO tiene como mision desarrollar estandares internacionalesilijee fa
el comercio internacional.

Las Normas ISO 9000 se orientan a la estandarizacion de los sistemas de calidad, mas
precisamente con los procesos de los que se derivarpioductos en general y no con alguin
producto en particular. Para poder operameo una norma genérica obliga la utilizacion de métodos,
técnicas y procedimientos especificos, a la vez que se enfoca en principios, metas y objetivos, todos
ellos relacionados con el cumplimiento y satisfaccion de las necesidades y requerimientos del

consumidor.

La Serie 9000: Familia de la Norma ISO

La Norma I1SO 9000 detie los fundamentos del Sistema de Gestidén de la Calidad y define los
términos relacionados con los mismos. En esta serie se establecen las siguientes consideraciones:
3 la calidad S ala idtegracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto

satisface las necesidades de su consuraidor
3 elaseguramiento de la calidad S NI ElicéhiNdo dé lascactividades planeadas de manera

formal para proporcionar la debida ¢era de que el resultado del proceso productivo tendra los

niveles de calidad requeridosl & X
3 el control de calidadO 2 NNB a LB ¢oRjdto ke adtividades y técnicas realizadas con la

intencién de crear una caracteristica especifica de calidad

Esta &milia de Normas es aplicable a: organizaciones que buscan ventajas por medio de la
implementacién de un SG@Grganizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus
requisitos para logproductos seran satisfechodps usuarios de los produdpinteresados en el
entendimiento mutuo de la terminologia utilizada en la gestion de la calidad (por ejemplo:

proveedores, clientes, entes reguladoresyjos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion,
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evallan o auditan el sistema de gestion ldecalidad para determinar su conformidad con los

requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladores, organismos de

certificacion/registro);todos aquellos que, perteneciendo 0 no a la organizacién, asesoran o dan
formacion sobre ekistema de gestion de la calidad adecuado para dicha organizapit@nes

desarrollan normas relacionadaatre otros.

Las normas ISO 90@@ordan varios aspectos de la gestion de la calidad y contienen algunos de
los estdndares mas conocidos de ISG. m@mas proporcionan orientacion y herramientas a las
empresas y organizaciones que desean asegurarse de que sus productos cumplan de manera
coherente los requisitos del cliente y que la calidad se mejore constantemente.

En cualquier caso no definen cénaebe ser el Sistema de Gestion de la Calidad de una
organizacion, sino que fijan requisitos minimos que deben cumplir los sistemas de gestion de la
calidad; dentro de estos requisitos hay una amplia gama de posibilidades que permite a cada
organizacién defir su propio sistema de gestion de la calidad, de acuerdo con sus caracteristicas
particulares.

Las Normas ISO relacionadas con la calidad son las siguienteg(va6):

3 ISOpnnnYHnmpX {AadSYlI & R Shdaméntosiy\bogabulBrBEnfelta se | £ A R
definen términos relacionados con la calidad y establece lineamientos generales para los SGC.
Esta establece un punto de partida para comprender las normas y define los términos
fundamentales utilizados en la familia d®rmas ISO 9000 que se necesitan para evitar
malentendidos en su utilizacién. La version ISO 9000:2015, es la ultima.

3 1S0O9001:2015, Sistemas de Gestién de la CalidadRequisitos Establece los requisitos
minimos que debe cumplir un Sistema de GestionlaleCalidad. Puede utilizarse para su
aplicacion interna, para certificacion o para fines contractuales. La version ISO 9001:2015 es la
vigente a la fecha.

3 1S09004:2009, SistemaRS DSadGAsy RS fF /IfARIR b 5ANBOGNK
Proporciona orientacion para ir mas alla de los requisitos de la ISO 9001, persiguiendo la Mejora
Continua del Sistema de Gestion de la Calidad. Se espera sea reemplazada por la (8@/DIS 9
la cual se encuentra en desarrollo a la fecha.

3 ISOMmpnmMmMYHunmm: {AadSYlra RS DSaldAsy RS €F [ fAF
Sistemas de GestiénEstablece directrices sobre las auditorias internas y externas de los

Sistema de Gestion de @alidad. Se espera sea reemplazada por la ISO/DIS 19011, la cual se
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encuentra en desarrollo a la fecha.

Figurab ¢ Familia de Normas ISO 9000
Fuente: Elaboracion propia en base a ISO (www.iso.org).

Principios de la Gestion de la Calidad de la ISO 9000

Lasnormas 1SO 9000 establecen los principios baS@o#os que se debe basar la alta direccién
de una organizacién para dirigirla de forma eficaz y con el objetivo de su constante mejora.

Estosprincipios constituyen el espiui de una organizacion que posee un sistema de gestion de
la calidad eficaz y adecuadamente implementado. Representan los valores fundamentales, lo que es
deseable y positivo para la organizacion y sus partes interesadas, y ayudan en la determinasion de la
acciones a tomar, dado que dirigen las acciones de todos los miembros de la organizacién hacia fines
comunes. fliraval, 2016.

Como se detalla en (ISO, 2015)version 2015 de las ISO 9001 (ISO 9001:2015) se basa en 7
principios para la gestion de laalwad, estos son: (1) Enfoque al Cliente, (2) Liderazgo, (3)
Participacién del personal, (4) Enfoque basado en procesos, (5) Mejora, (6) Toma de decisiones

basadas en evidencia y, (7) Gestion de Rataciones, vefabla4. Vale aclarar que la version

® Nota: es importante destacar que aqui se describen los 7 principios establetidiasversion 2015 (recientemente
publicada), aunque hasta la version 2008 de las normas ISO 9000, eran 8 (Enfoque al Cliente, Liderazgo, Participacién del
personal, Enfoque basado en procesos, Enfoque del sistema para la gestion, Mejora continua, lEagadoeen hechos

para la toma de decision y, Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor).
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anterior, 2008 hacia referencia a 8 en vez de 7 principios.

Principio

Declaracion

1. Enfoque al
Cliente

El enfoque principal de gestion de la calidad es satisfacer las necesidg
los clientes y esforzarse en excddsrexpectativas de los mismos.

2. Liderazgo

Los dirigentes de todos los niveles establecen la unidad de propd
direccion, y crean condiciones en las cuales las personas se compr
en el logro de los objetivos de calidad de la organizacion.

3. Partidpacion

Para mejorar la capacidad de la organizacién para crear y entregar

del personal | son esenciales personas competentes, habilitadas y comprometid
todos los niveles de la organizacion

4. Enfoque Se logran resultados congstes y predecibles, de manera mas efica
basado en eficientemente, cuando las actividades son entendidas y gestionadas
procesos procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente

5. Mejora Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en jaran

(mejora continua).

6. Tomade Las decisiones basadas en el analisis y evaluacion de los dj
decisiones informacién (evidencias), son mas propensos a producir los resu
basadas en | esperados.
evidencia

7. Gestion de las
Relaciones

Para el éxito sasnido, las organizaciones gestionan sus relaciones co
partes interesadas, como por ejemplo sus proveedores.

Tabla4 ¢ Principios de la Calidad ISO 9001:2015
Fuente: Adaptado de Norma ISO 9001:2015 (2015)

Algunas ventajas de implementar SGC con la Norma ISO 9000

Las Normas ISO 9000 cumplen la importante funcibn de establecer normativas a nivel
internacional que sirven como patron de referencia para la gestion de calidad en una organizacion en

cualquier parte del mundo. Bajss& perspectiva es que la implantacién de estas normas supone

numerosas ventajas para las empresas, Como Sser:

3 Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la organizacion por medio de la

documentacion.
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Incrementaria satisfaccion del elnte.

Mediry monitorear el desempefio de los procesos.

Disminuirre-procesos.

Incrementara eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.
Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

Reducidas incidenciaselproduccion o prestacion de servicios.

M W W W W W W

Asegurarlas caracteristicas deseables de productos que consumimos, como por ejemplo

calidad, cuidado del medio ambiente, seguridad, confiabilidad, eficacia y eficiencia, posibilidad

de intercambiarse y a costo razible.

3 Facilitarel comercio entre paises y lo hace mas justo. Para los agentes de comercio las nhormas
RS SailyRFNRTFOAsy ONBFY dzy OFYLER2 RS O2YLISGAGA

3 Servir a los gobiernos para acuerdos comerciales y parar daslibarreras creadas por las
diferenciagregionales.

3 Proveera los gobiernos de una base cientifica y tecnolégica para la legislacion de salud publica,
seguridad y cuidado del medio ambiente, y para comprobar el cumplimiento de esta legislacion.

3 Orientartodos los recursos hacia la prevencion comprometiendo a todos los integrantes de la
organizacién

3 Desarrollaun proceso dinamico de formacion continua.

3 Actuarcomo una herramienta de marketing de la organizacion.

La aplicacion de los principios de un $38G0lo proporciona los beneficios directos ya citados,
sino que también contribuye decididamente a mejorar la gestion de costos y riesgos, consideraciones
éstas que tienen gran importancia para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras

partes interesadas.
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Capitulo 4. LA INDUSTRIATIC

Este sector esta basado en el conocimiento y la innovacioén, fuentes éstas de generacion de

ventajas competitivas y esté caracterizado principalmente porque:

3 Tieneuna alta participacion de empresas micro, pequefias y medifMiPyMES)

3 Poseeaun alto potencial para generar valor agregado y crear nuevos puestos de trabajo.

3 Losrequerimientosde inversién inicial son relativamente bajos, lo cual estimula la creacion de
nuevas empresas.

3 Esuna industria no contaminante.

3 Esuna industria que en general es denominada como conocimiento empaquetado pues el
conocimiento y la innovacién respecto a un tema u organizacion, se empaquetan en dispositivos
o0 aplicaciones tecnoldgicas.
El sector como tal, esta compuesto por organizaciatesdistinta tipologia, como las empresas

de servicios, las de productos, las de Internet y las dedicadas al mundo del entretenimiento. En

general, son espacios donde se suele desarrollar alta creatividad que lleva a permanentes

innovaciones.

Polos, Parques, Clusteres y Camaras

En los ultimos afios se conformaron diferentes estructuras asociativas en el sector (Polos
Tecnologicos, Clusters y Parques) diseminados en todo el pais, los cuales pretenden lograr la sinergia
adecuada en las regiones en las que seuentran e impulsan diversas acciones para apoyar a las
empresas de SSI, tal es el caso de:

3 Camarade Empresas de Software y Servicios Informéaticos (CESSI)

3 LosPolosTecnolégicos: Polo IT Buenos Aires, Polo Tecnoldgico de Rosario, Polo Tech Tandil,
Polo Tecnoldgico Chaco, Polo IT Corrientes, Polo TIC Mendoza, Polo Tecnolégico Bahia Blanca,
Polo IT La Plata, Polo Tecnolégico Junin, Polo Informatico Zapala, Polo Tecnoldgico
Constituyentes

3 Los Cluster de Cérdoba (Cluster Cordoba Technology) y Tucumarnr (Qlastaan Technology)

3 LosParques Tecnolégicos de Mendoza, Misiones (PTMI), La Punta (Parque Informatico La Punta:
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PILP) y, Tandil (Unién Pargue Cientifico Tecnolbgico)

3 Otrasasociaciones e iniciativas en Bariloche, Neuquén, Jujuy, San Luis, etc.

En partizlar, para el pais la mas representativa es la CEBglieesta es una cdmara que
nuclea a grandes, medianas y pequefias empresas del sector informatico dedicadas al desarrollo,
produccion, comercializacion e implementacion del software y todas las \esial® servicios en
todo el &mbito de la Republica Argentina. Con més de 300 empresas o0 entidades asociadas
actualmente, la facturacion de sus socios representa el 80% de los ingresos del sector y mas del 85%
de los empleos. Es uno de los referentes ceasrale la Industria de Tecnologia Argentina entre los
gobiernos nacional y extranjeros, el sector privado, la academia y los mercados Internacionales.

Esta camara trabaja en conjunto con las grandes empresas de software del mundo que tienen
sede en Argentia, con las universidades y sobre todo con el Gobierno Nacional. Ademas cuenta con
uno de los observatorios financiados por el FonSoft: OPSSI, que es el que mas documentos ha
producido y, sobre todo, a los que mas facilmente se puede acceder. En el Chaanticgoacion
directa es practicamente nula, lo hace sélo a través de las empresas que participan del Polo
Tecnolégico Chaco; pero la informacién que brinda acerca del Sector a nivel nacional es valiosa para

la industria local, al menos como parametrordéerencia.

La Industria en la Republica Argentina

Si bien existen una gran cantidad de estudios sobre los Ultimos afios de esta industria en
Argentina, se tomara como referencia lo producido porClmara de Empresas de Software y
Servicios Informaticos @l la Argentina (CESSHebido a que ésta nuclea a las empresas del sector y
mantiene elObservatorio Permanente de la Industria del Software y Servicios Informat{@iRSSI).

CESSI, por medio del OPSSI, publica informacién de volumen desde 2002, pdodnfiemes
estadisticos en términos de sus variables claves tales como la facturacion, las exportaciones y el
empleo, y por otra parte posibilita analizar el estado del mercado de trabajo mostrando la evolucién
de salarios y el estado de la oferta de rzee de trabajo. Al mismo tiempo, OPSSI hace un
relevamiento cada dos afios, indagando sobre aspectos estructurales del sector SSI tales como el
desempefio inversor, las fuentes de fondos de financiamiento, el desarrollo de nuevos mercados, los
procesos de adificacion de calidad y el ritmo innovativo.

El informe (OPSSI, 2016) que data del mes de Abril, muestra las conclusiones de la encuesta de
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coyuntura sobre la situacién y evolucién del sector de Software y Servicios Informaticos durante el

ano 2015, los datos de la encuesta son el resultado del relevamiento llevado a cabo durante los

meses de febrero y marzo de 2016. A continuacién se detallan algunos de los aspectos mas
relevantes:

3 Evoluciondel mercado de las TIC en Argentirtde visualiza que el mercaddC en Argentina ha
experimentado un crecimiento sostenido a lo largo de la Gltima década, exceptuando 2009 y, mas
recientemente, 2014. De acuerdo a informacion publicada por la Camara de Informatica y
Comunicaciones de la Republica Argentina (CICOMBRA&de observarse esta evolucion de sus
ventas en dolares, diferenciando empresas de telecomunicaciones (C) y de tecnologias de la
informacion (T1).VerFigura?.

Evolucion mercado TIC 2005-2015
En millones de USD
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Figura? ¢ Evolucion del mercado deddIC en Argentina
Fuente: (OPSSI, 2016)

En el informe (OPSSI, 2016), se detalla que entre 2005 y 2015 las TIC aumentaron sus ventas en
ddlares un 150%, lo que significé un 10,5% anual en promedio a pesar de las retracciones de
2009 (4,2%) y del 2014-19,5%.). Asi mismo, al hacer especial foco en las empresas de
Tecnologia de la Informacién (TI), éstas representan aproximadamente un tercio del mercado

TIC, siendo su crecimiento anual promedio del 10,7%, para un 155% total entre 2005 y 2015 (a

El estudio de CICOMRA / Prince & Cooke agrupa en Tecnologias de la Informacion a: Hardware, Insumos Informaticos y
Software y Servicios TI. Sin embargtre estos ultimos abarca algunas soluciones adicionales que no son del sector SSI en
si, como por ejemplo el de los call centers, lo que explica algunas diferencias entre los valores medidos.
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pesar de aidas del 1,8% en 2009 y del 19,6% en 2014).

En conclusién, a lo largo de este plazo, Tl y Telecomunicaciones han tenido un comportamiento
similar a pesar de gque el volumen de ambas es significativamente distinto. Cabe mencionar que
la industria SSI represta a 2015 aproximadamente un 59% del mercado TI, el resto

corresponde a hardware e insumos informaticos.

3 Respecto a I€antidad de empresas del sector de Software y Servicios Informéticos é6SI)
informe considera que en el periodo 2003 a 2013 (ya el Ultimo dato actualizado por el
Observatorio de Empleo y Dinamica Empresarial del Ministerio de Trabajo) el nimero de
empresas mas que se duplicé (crecié un 132%). Vale destacar que se considera a empresas del
sector SSI a aquellas organizacionesapiag con trabajadores en relacion de dependencia
(activos) y que hayan definido su actividad principal ante la AFIP como alguna de las siguientes
(ClIV): actividades de informatica n.c.p. (729), servicios de consultores en informatica y suministro
de progamas de informéatica (722), procesamiento de datos (723) y servicios relacionados con
bases de datos (724). VEIgura8.

Cantidad de empresas SSI (empresas con

trabajadores asalariados registrados en actividad) -
2003- 2013
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Figura8 ¢ Cantidad de Empresas SSI
Fuente: (OPSSI, 2016), Observatorio de empl@giodmica empresariaMTEySS

CEl crecimiento mas fuerte se observa en los primeros 5 afios, con un 94% de empresas mas en
2008 que en 2003 (crecimiento anual de un 14% en promedio), habiéndose moderado entre 2009

y 2013 con un 19% de crecimiento (prodineanual del 4%). Este punto de inflexion en 2009
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puede explicarse en gran medida debido a que desde 2009 a la fecha las empresas han
manifestado que el principal problema para el crecimiento del sector ha sido la disponibilidad de
LISNB2Y | f (GP8S, 2096\ OF R2 ¢

Como se observa en Fgura9, a 2013 un 75% de las empresas tenia menos de 10 trabajadores.
Sin embargo, estas empresas agrupan aproximadamente al 20% del empleo del sector. El
restante 80% se distribuye en formaam o menos equitativa entre las otras 3 categorias
(aproximadamente un 30% para cada una de las dos categorias intermedias y un 20% para la de

las empresas de mas de 200 trabajadores).

Distribucion de empresas SSI segun tamano
(cantidad de trabajadores) - 2013

4%__1%

W Micro: hasta 9 trabajadores

M Pequenias: 10 a 49 trabajadores
Medianas: 50 a 200 trabajadores

MW Grandes: mas de 200 trabajadores

Figura9 ¢ Distribucion de empresas SSI $egamafio
Fuente: (OPSSI, 2016)

3 En cuanto atlesempefio reciente y las expectativas del sector de, 8&hsiderando la Evolucién
2015 vs. 2014existi6 un aumento del empleo del 5,6% (variacion en la cantidad de trabajadores
entre diciembre de cada afia)p crecimiento en las ventas totales en Pesos corrientes del 29,8% vy
un aumento en los ingresos desde el exterior en délares estadounidenses dé] E@,p¥mer
lugar, el crecimiento del 5,4% en el empleo del sector SSI es el principal indicadandentoec
sostenido del sector, sobre todo al contrastarlo con la generacion de empleo privado por parte de

la economia argentina en general (suba interanual del 0,4% a diciembre dé Zidbfespecto a

8 Ventas (en Pesos), ingresos desde el exterior (en délares estadounidenses) y empleo (cantidad de trabajadores) son
promedios ponderados de los resultados informados por las empresas.

® Dato de empleo privado nacional proveniente de la Encuesta de Indestaborales del Ministerio de Trabajo, Empleo y
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las ventas totales, si bien la mayor parte del créamo del 29,8% responde a un aumento de
precios-las empresas del sector declararon que los precios de sus principales bienes y/o servicios
(hora facturada) aumentaron un 26,9%0 que en valores constantes significa un aumento del
2,9% de la producciéch Medida en dodlares, en 2015 la facturaciéon del sector aumenté un 13,4%,
aunque esto en alguna medida se explicaria por el atraso cambiario de la moneda
estadounidense, a valor oficial, hasta finales del afo. Finalmente, los ingresos desde el exterior en
délares repuntaron un 12,7% luego de haber caido mas de un 10% en 2014. Este aumento es
significativamente mayor al de los ingresos por exportaciones de servicios de la cuenta corriente
del Balance de Pagos del pais, que fue del 0,9% (las exportacionenele dn valores FOB,

mucho mas voluminosas, cayeron un 16:&4pPSSI, 2016). Veiguraio.

Evolucién anual de ventas, ingresos desde el
exterior y empleo - 2015 vs. 2014

40%
35%
0% 29,8%
e
25%
20% +——
15% 12,7%
]

10% +— e 5,6%

5%

0% ; .

Ventas totales (en Ingresos desde el Empleo
Pesos) exterior (en USD)

FiguralO¢ Evolucion anual de ventas e ingresos desde el exterior y empleo
Fuente: (OPSSI, 2016)

3 Por (timo, respecto a lagxpectativas para2016 8 S Sa LIS NI} 02y NBaLISOG2
algo mayor tanto para las ventas totales en Pesos como también para los ingresos desde el
exterior en USD y el emplé ORSSI, 2016), véiigurall. Las expectativas con respecto al
empleo, como se ha visto en reportes anteriores, estan vinculadas mas a la demanda de personal

calificado por parte de las empresas que a su satisfaccion efectiva por el lado de la oferta. Sin

Seguridad Social.

10 A la fecha de elaboracién de este reporte, el INDEC no habia publicado aun datos a 2015 sobre PBI que permitieran
contextualizar la situacién de la produccion del sector SSI.

1 os valore sobre ingresos desde el exterior en el Balance de Pagos son valores provisorios del INDEC.

12\/entas (en Pesos), ingresos desde el exterior (en USD) y empleo (cantidad de trabajadores) son promedios ponderados
de las expectativas de crecimiento de las eesps.
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embargo, aunque estvalor es menor a afios anteriores, esto significa que se sigue sosteniendo la
alta demanda de personal calificado, lo que da cuenta claramente de la voluntad y capacidad de

crecimiento que aun poseen las empresas del sector.

Expectativas para 2016 de ventas, ingresos desde el
exterior y empleo

40% 36,2%
35%
30%
25%
18,9%

20% =
15%
0% 8,9%

5% ———

0% 1 1

Ventas totales (en Ingresos desde el Empleo
Pesos) exterior (en USD)
Figura 11

Figurall ¢ Expectativas para 2016
Fuente: (OPSSI, 2016)

Considerando este panorama, vale destacar también que la experiencia internacional permite
comprender la trascendencia de la intervencion publica en la planificacién sectorial y emikidtefi
de los lineamientos estratégicos articulando con los actores privados e institucionales. De hecho, los
paises lideres en la industria se caracterizan por una estrategia y un objetivo definidos: la

especializacion orientada a mercados externos.

oLa industria del software y servicios informéaticos en la Argentina ha experimentado un
significativo crecimiento en los Gltimos 40 afios. Dicha evolucién, segun lo planteado en el Plan
Estratégico de TIC 20@014, expedido por el Foro Nacional de Competiivide la Industria de
Software y Servicios Informaticos (FNCISSI), se ha dado de forma esencialmente espontanea luego de
la crisis del 2001 considerando el ambiente macroecondmico e institucional que atraveso el pais en la
tltima década del siglo XX, gua tistado de ser el mas favorable para el avance de un sector basado

Sy t1 Ayy2@F OAs(MNGT, 8009 02y 20AYASYy (2¢

Bajo esta miraday luego de esa serie de andlisis, es que la Industria de Software y Servicios
Informéaticos (SSI) ha sido definidarem sector estratégico para Argentina, y es reconocida como tal

en el pais, desde enero de 2004 a través de dos leydseylaN® 25.856])ey que considera la
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produccién de software como actividad industrigbasible de ser beneficiada con los instrumentos
aplicados a todas las demas industrias (como beneficios impositivos y estabilidad fisch8yyNFa

25.922 denominada.ey de Promocion de la Industria del Softwamgue especificamente instaurd

un conjunto de beneficios para las empresas del sectomissio, apartir del 19 de febrero de 2014

laLey N° 26.694a través de la Resolucion 5/2014 del Ministerio de Industria publicada el miércoles
19 de febrero de 2014) prorrogé el Régimen de Promocién de la Industria del Software (modificando
la Ley N° 2822) y extendio eRégimen hasta €1 de diciembre de 2019. Entre otros beneficios, las
empresas que apliquen al Registro de Productores de Software y Servicios Informéticos gozaran de
estabilidad fiscal, percibirdn un bono de crédito fiscal aplicablea aahcelacién de impuestos
nacionales, y podran efectuar una desgravacion sobre el Impuesto a las Ganancias mientras que la

Ley tenga vigencia.

La Industria en el Noreste Argentino (NEA)

Las MiPyMEs son el motor del crecimiento de la region, caractesibedta la actualidad por ser
mayoritariamente de produccion primaria, en la Ultima década estan intentando dar un giro a la
historia incentivando el nacimiento de empresas del sector servicios e industrial. La realidad es que la
mayoria de las empresaipsi solas no logran superar los 5 (cinco) afios de vida por lo que
generalmente en las diferentes provincias del NEA (Chaco, Corrientes, Formosa y Misiones) se
destacan las organizaciones que han recurrido al modelo asociativo a través de la figura de Pol

Tecnoldgico.

Chaco y Corrientes: Polos Tecnologicos

Un Polo Tecnoldgico agrupa a tres tipos de miembros: las empresas del sector, el estado
propiamente dicho y organismos de educacion; su objetivo principal es generar un ambiente propicio
en la region pra beneficiar a cada uno de sus integrantes de acuerdo a los propésitos perseguidos
por estos. En este sentido, busca generar redes de conocimiento con universidades y centros
tecnolégicos y organizar un equipo de gestion permanente que genere no saildacion entre

empresas sino también entre éstas y los centros tecnoldgicos.
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En el caso chaquefio, la iniciativa surgié en el afio 2005 a partir de un proceso de generacién de ideas
y definicion de objetivos comunes de un grupo de empresas radicadas gmolvincias de Chaco y
Corrientes que buscaban potenciar sus capacidades y mejorar sus servicios. La Facultad Regional
Resistencia de la Universidad Tecnoldgica Nacional-F&RR¢)conjuntamente con la Incubadora de
empresas de Base Tecnoldgica (Intefncolaboré en la génesis de este grupo asociativo.
Posteriormente, el gobierno provincial incluy6 en las estrategias de crecimiento de la provincia al
sector SSlke inici6 el contacto con las empresas del grupo asociativo. De esta interaccion surgieron
aaciones importantes para las empresas. Actualmente, el gobierno, con la colaboracion del Polo y de
la UTN, trabaja en los resultados arrojados por el Foro de Competitividad del Sector SSI, cuyo
objetivo general es articular los sectores académicos, gubezntates y empresarios de la region

para la creacion de sinergias en la formacion de una Industria del Software sustentable, y entre cuyos
objetivos especificos se destaca la redaccion de un plan estratégico para los préximos 10 afios, que
logre un crecimieto de la industria, una mejor calificacién de la mano de obra y la articulacién con el
tejido productivo para el incremento de la productividad regional.

En el afio 2007, la provincia de Corrientes lanz6 el Plan Estratégico para la Industria del Software y
Servicios Informaticos (PEISSI), cuyo objetivo es fortalecer a este sector de la economia por
considerarlo clave para el desarrollo tecnolégico del sistema productivo en su conjunto. Se apunta
especificamente a proveer asistencia a las empresas del méréa provincia a través de las
herramientas que dispone el estado para potenciarlas. En el municipio Capital, en tanto, en el 2009
se da inicio a la ejecucion del Proyecto, Observatorio TIC PyMEs NEA, cofinanciado por el FONSOFT.
El mismo es ejecutado pda Asociacion Adioc integrada por la Municipalidad de la Ciudad de
Corrientes, la Facultad de Ciencias Exactas de la Universidad Nacional del Nordeste (UNNE); la
Asociacion de Produccion, Industria y Comercio de Corrientes (APICC) y la Federaciorc&cmhomi
Chaco, correspondiendo a la UNNE el rol de Unidad de Vinculacion Tecnoldgica. El proyecto tiene
como propdsito determinar, con la mayor precision técnica posible, la demanda y oferta de las TIC en
el Eje Metropolitano CorrienteResistencia, de mane de iniciar desde una posicion
interinstitucional el avance sobre otras zonas de la amplia region. Las empresas nucleadas en el Polo
IT Corrientes, mediante la asociatividad, buscan lograr el crecimiento individual y conjunto, la
transferencia de conocinto, investigacion y desarrollo, la busqueda de alianzas estratégicas con
organismos y universidades y la mejora continua. Entre sus actividades sobresalientes se encuentra

la adhesién a la CESSI y el inicio del proceso de certificacion de calidadrimajod ISO 9001:2008

5, A RATEAAA TOTAA AO O AARAEAAT OA  GidaR Romero 43



UNIVERSIDAD ; ;
*T“"“L“G'“ MAESTRIA ENNGENIERIA ENCALIDAD

MACIONAL

de las empresas integrantes del Polo, a través de financiamiento obtenido a través del estado

provincial.

La Industria en Chaco: Polo Tecnolégico Chaco

Segun el estudio realizado por la Unidad Técnica Ejecutora del Consejo Econ&mital del Chaco
(CONES, 2010), la mayoria de las empresas por si solas no logran superar los cinco afios de vida, y en
el sector de la industria TIC esto no es diferente. Buscando generar cambios que permitan
aprovechar las oportunidades que se presentg en pos de la mejora de la competitividad, un
conjunto de organizaciones de este sector ha recurrido al modelo asociativo a través de la figura de
Polo Tecnoldgico Chaco. La iniciativa surgié en el afio 2005 a partir de un proceso de generaciéon de
ideasy definicién de objetivos comunes de un grupo de empresas radicadas en las provincias de
Chaco y Corrientes que buscaban potenciar sus capacidades y mejorar sus servicios y se presentd en
sociedad en Abril de 2007, durante el encuentro sectorial realizadda ciudad Mar del Plata
organizado por la Asociacion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones de Mar del Plata
(ATICMA), en el naciente Consejo Federal de Entidades de Software y Servicios Informaticos (CFESSI)
del cual el Polo formé parte des@se momento. Posteriormente, el gobierno provincial incluy6 en

las estrategias de crecimiento de la provincia al sector SSI, debido a que esta provincia fue una de las
primeras en adherirse a la Ley 25.922 de Promocion de la Industria del Software elioanéacto

con las empresas del grupo asociativo, de esta interaccion surgieron acciones importantes para las
empresas.

En la provincia se ha identificado al Polo Tecnoldégico Chaco como la entidad que nuclea las
empresas, representa sus intereses, Yot en el desarrollo del sector en la region, a través de
actividades concretas definidas en Planes Estratégicos o bien interactuando con otras entidades y
organizaciones publicas y privadas. Esta organizacién es una asociacion civil de empresas que apoya
el desarrollo de las empresas en la region. Desde el afio 2008 ha comenzado a trabajar en conjunto
con el Ministerio de Industria de la Provincia, que permitié el dictado de cursos de capacitacion, la
participacién en diversos eventos (tanto a nivel naalocomo local) siendo el mas importante el
RSY2YAYIFR2 Gt NAYSNJ C2NRB RS /2YLISOGAGAGARIFIR RSt
estratégico consensuado con los diferentes actores que afectan a la industria. Este organismo

mantiene fluidas relacioneson UTNFRRE, UNNE, Universidad de la Cuenca del Plata (UCP), con el
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gobierno y con las diferentes asociaciones provinciales tales como Intecnor y la Union Industrial del
Chaco (UICh), manifestadas a través de convenios de cooperacion, o que puede figosrde
innovaciones, de capacidades de aprendizajes y transferencia de tecnologia.

Actualmente se trabaja en los resultados arrojados por el Foro de Competitividad del Sector SSlI, cuyo
objetivo general es articular los sectores académicos, gubernatesnyaempresarios de la region

para la creacion de sinergias en la formacién de una Industria del Software sustentable.

Caracteristicas de las organizaciones socias

De acuerdo al relevamiento realizado por (CONHEHO), los socios del Polo actualmente lo
constituyen 15 (quince) empresasLa trayectoria en el medio de dichas empresas, en promedio en

el sector, es de 8 afios y medio, aunque existen dos empresas que tienen 25 afios de vida y otras dos
que tienen 18 afios, de las otras 9 no superan los 6 afiegdey 13 no pasan los 10 afios. Es, por lo
tanto, una industria naciente, joven, y que en su mayoria se desarroll6 en un contexto de tipo de
cambio devaluado y con la crisis econdnfinanciera del afio 2001 en Argentina. En cuanto a su
formalidad, se obmrva que el 67% de las empresas estan inscriptas en el Régimen Simplificado
(Monotributo), el 22% es una Sociedad Anonima (S.A.) o Sociedad de Responsabilidad Limitada
(S.R.L.); lo que deja en claro que en su mayoria no cuentan con estructura de samiedhdEsto
restringe el acceso a los beneficios nacionales para el sector y los empresarios asumen todq el riesgo
ya que su patrimonio no se separa del de la empresa. Las organizaciones asociadas presentan una
amplia gama de servicios en el sector, tatesno: Fabrica de Software &fifiore, Insourcing,
Outsorcing, Desarrollo de Aplicaciones a Medida, Desarrollo y Comercializacion de productos
propios, Asesoramiento y Consultoria Tecnolégica, Capacitacion (o Formacion Continua), Redes y
Telecomunicacione§eguridad Informatica, entre los principales.

Desde su naturaleza constitutiva son, en su mayoria, empresas jovenes surgidas basicamente del
espiritu emprendedor de sus fundadores y que tienen como principal pilar a sus Recursos Humanos.
Asi mismo, desdsu estructuracién y forma de trabajo, tipicamente poseen diferentes formas de
llevar adelante sus procesos en cuanto al ciclo de vida del desarrollo de un proyecto de ingenieria de

software, adoptando cada una diferentes criterios en base a su crecinyesperiencia.

13sin embargo, a la fechacantidad de socios son 21 (veintiuno). Fuente: http://www.poloitchaco.com.ar/empresas/
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Capitulo 5. LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA TI

Las PyMEs constituyen un porcentaje importante en el sector informatico del pais pero, por sus
caracteristicas particulares, tienen dificultades para acceder a mecanismos de implementacion y
certificacion de ciidad.

Por otro lado, y de acuerdo a lo detallado en la seccion anterior, es posible resumir diciendo
que: un Sistema de Gestién de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacién
planear, ejecutar y controlar las actividades necesapas el desarrollo de la mision, vision y
politicas de calidad, considerando ademas el desarrollo de producto, siguiendo determinados
estandares (los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios).

Claramente entonces, implementacién y adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es

un elemento indispensable en la gestidén organizacional y para el incremento de la competitividad.

Certificaciones en Argentina

De acuerdo al Capitulo 7 del Plan Estratégico SSIZUde la Cadmara de Empresas de
Software y Servicios Informaticos (CESSI), se espegificis razones fundamentales que explican
el gran desarrollo que las certificaciones estan teniendo en todo el muwsuiola necesidad de
generar en el cliente confiarz en los productos y servicios ofrecidog el hecho de tener que
diferenciarse cada vez mas de la competencia

Dado el contexto, la Argentina no escapa a este movimiento mundial, y si pretende convertirse
en un actor relevante dentro del mercado de laustiia del Software y de los Servicios Informéaticos
debe tener en cuenta que es imprescindible reforzar y hasta crear, de ser necesario, una fuerte
cultura de la Calidad del producto a través de los procesos internos y externos que los generan

En lo que efiere a laevaluacion de certificaciones de calidagle poseen las empresas del
sector, del ultimo relevamientd del Observatorio Permanente de la Industria del Software y

Servicios Informéticos (OPSSI, 2016) se constata que al menos un 66% de lassemanifesto

Y Cabe mencionar quet Y2YSyi2 RS NBOAaAsy RSt LINBASydsS R20dzySyizs
sobre el Sectorde Sbfg  NBE & { SNDAOA2& LYyTFT2NNI GAO2a RS tF wSLlgof Al I N
entidad, el mismo no modifica sustancialmente la informacion ni las conclusiones aca presentes. Se encuentra disponible en

linea en <http://www.cessi.org.adescarganstitucionales2007/documento2130347cd83ae771a9f3db3da5407269a>.
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tener algun tipo de certificacion a diciembre de 2015 (el 60% del total tenia al menos ISO 9001), ver
Figural2.

Esta elevada proporcion no es de extrafsaendo que las certificaciones de calidad son uno de
los requisitos para entrar dentrdel régimen de promocion de la Ley de Software (la mayoria de las
empresas relevadas percibe beneficios por el régimen o estd en proceso de inscripcion). Cabe aclarar
gue el total no suma 100% porque un 7% de las empresas indicO tener dos 0 mas tipos de
certificacion.

Proporcion de empresas por certificacion de calidad
a diciembre de 2015
70%

60%
Nl |
50%
40% 34%
30% |
20% 12%
10% —_— 9, A% % 5oz

0% T T
1SOS001 15080003 CMM2 CMM3 CMMS 1S027000 Ninguna

Figural2 ¢ Certificaciones de calidad
Fuente: OPSSI (2016)

Por otra parte, como se observa en Figural3, del 34% de las empresas que no tiene
certificacion de calidad alguna, la amplia mayoria (72%) son esaprpequefias (de hasta 30
trabajadores).

Distribucién de empresas sin certificaciones
de calidad de acuerdo a su tamaiio - 2015

4,0%

M Hasta 30 trabajadores
M De 31 y 100 trabajadores

Mas de 100 trabajadores

Figural3 ¢ Empresas sin certificaciones de calidad, segun tamafio
Fuente: OPSSI (2016)

Como se menciond anteriormente, el Régimen de Promocion de la Industria del Software que
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permite acceder a beneficios impositivos y previsionales, a cambio de garantizar la certificacién de

calidad de los procesos desarrollados, ha significado un importante aporte al sector.

Es asi como en el marco de la joven y dindmica industria SSI en la Argestna
promueve la implementacion y certificacion de la calidad en las organizaciones, col

una forma de contribuir a incrementar la competitividad del sector productivo.
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Capitulo 6. DISENO METODOLOGICO

S ided unametodologia de trabajo aehoc (para el plan de traajo aprobad(, considerando la
experiencia profesional personal en el rubro de Ingenieria en Sistemas en general y como
desarrolladora de software, en particular.

En la misma seontemplarondiversas etapas y sus actividades o taresigecificas realizase

acontinuacion se detallan cada una de ellas

A ETAPA1: ANALISISDEL CONTEXTO

Setrabaj6 durante el tiempo programadosegin el Planen tareas para obtener los siguientes

resultados

a) Estado del Arte Recopilacion y analisis critico de la bibliogradignformacién relacionada con
SGC ISO 900acudiendo a diferentes autoresalgunos antiguos y otros mas contemporarneos
con nuevos enfoquesuego de la recopilacién se realizd un andlisis de la bibliografia seleccionada
y se estructuré la informacién idéficando los principales aspectos de interés relacionados con la
tematica, tomando en consideracion las apreciaciones explicitas de lideres de importantes
organizaciones y aprovechando la propia experiencia de mas de 10 afios de la Tesista en la
IndustriaSSI.

b) Base de datos con las organizaciones objeto del estudi#® tomdé contacto con el Polo
Tecnoldgico Chady entidad que agrupa a las organizaciones de la muestra, con el fin de solicitar
los datos de contacto de responsables de areas de Calidad erunadde las organizaciones,
necesarios para poder indagar sobre las cuestiones relativas al SGC implementado.

A partir de alli seobtuvieron datos de contacto de los responsables las organizaciones
mencionadasla Tabla5 muestrael listadocorrespondientede las empresas que llevaron a cabo

la implementacién y certificaciéon de Sistemas de Gestion de Calidad segun las Normas ISO
9001:2008en el afio 2013

15 .
www.poloitchaco.org.ar
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ORGANIZACION ACTIVIDAD PRINCIPAL GONTACTO
Geniar Desarrollo de productos de Softwar Ing. Gonzalo
www.geniar.com (enlatados) y software a medida. Diaz
Gestion Solutions Desarrollo de productos de Softwa] Ing. Alba
www.gestionsolutions.com.ar | (enlatados) y software a medid Maidana

Soporte y asistencia de productos
software. Consultoria dessemas / IT.

Servisoft SRL Desarrollo de productos de Softwal Cdor. Matias
www.gruposervisoft.comsa (enlatados). Soporte y asistencia Gonzalez
productos de software. Obreg6n
Tecnext SRL Desarrollo de productos de fw@are | Pablo Honnorat
www.tecnext.com (enlatados) y software a medid
Soporte y asistencia de productos
software.
ZConsulting SRL Soporte y asistencia de productos Ing. Gabriel
www.zconsulting.com.ar software. Consultoria de Sistemas / Zabal
CiberSeguridad
V@M Sistemas Desarrollo de software a medida. Ing. Jane Garci

Www.vgmsistemas.com.ar

Tablab ¢ Listado de organizaciones

Nota: Tomando el criterio de clasificacion de la Resolucion N° 11/2016 de la Secretaria de
Emprendedores yalla Pequefia y Mediana Empresa (SEPYME, 2016), que considera el promedio
de facturacién de los ultimos 3 ejercicios fiscales; o bien el criterio del Secretaria de Empleo de la
Nacioén (2013), Resolucion 1479/2013, que lo establece en cuanto a la cantidatpiados; se

puede concluir que todas las empresas analizadas son consideradas Micro o Pequefias. Por otro
lado, en base a la definicion de (OPSSI, 2016) las mismas corresponden a Micro y pequefias

empresas.

c) Armado y Disefio de l&ncuesta Se elabor6é unancuesta (cuestionaria)rganizadade forma tal
que permitiera relevar tanto datos referidos a la estructura de la organizacidén asi como también
la implementacion del Sistema de Gestidbn de Calidad; en éste Ultimo caso se identificaron

preguntas en los moentos relativos a: antes de la implementacion del SGC, durante la
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implementaciéon del SGC yHxperiencia en el uso del SGC.

Asi mismogn @nsecucion con los objetivos especificos del trabag contempleon variables

referidas a laglimensiones (ambits): Organizacionales y Capital HumalbaTabla6, describe

cada una de las variables consideradas en las dimensiones.

DIMENSION VARIABLE SGNIFICADO
Se refiere a su cwlicion constitutiva, es decir la form
Formalidad de la| juridica que han adoptado (Monotributo, Socied
organizacion Anonima, Sociedad de Responsabilidad Limitada, Soc
< de Hecho, otro).
e
&
= Trayectoria Corresponde al tiempo transcurrido desde su gén
S - o L
o (antigliedad) (constituciénde la organizacion como tal) a la fecha.
o
Corresponde a la cantidad de miembros (personal)
Tamafio posee la organizacion, bien sea de forma permang
como temporal.
El liderazgo que suponen las empresas del rw
propuesto surge de la existencia de métodos gerencii
rutinas de gestion, y soporte desde la conduccion
Liderazgo y personal con formacion o experiencia en materia
o conduccion negocios.
c .
g Es valorado por ejemplo que las empresas ten
> . . .. .
T reuniones de seguimiento, objetig de cambio, y agendd
Ie .
= internas comunes.
5
O
S Empresas con puestos, funciones vy tareas,
Organizacion i S
. I generalmente mas ordenadas y generan eficiencia intg
orma
Organizar la empresa funcionalmente, o por proyecto
(Puestos, o _
_ delimitar el alcance de las funciones asegura un m
funciones y tareas B o _ . i
desempefio. Asimismo, es importante generar jerarqui
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niveles de niveles de autoridad a medida que las empr
crecen en un formato piramidal. Es aplicable a este tip

empresas la supervision deréas, y rangos de seniority.

Las personas son la base de la organizacion, V|

_ | habilidades no sélo en cuestiones técnicas y de ges
Profesionalizacion

(Habilidades y

competencia)

sino también humanas son valoradas, para lograr
solidez en la emm@sa. Es asi como esta variable se ref
a la experticia requerida sobre determinadas tematicas

decir la Preparacion y formacion del personal.

Tabla6 ¢ Detalle de variables

A ETAPA2: RECOPILACION YANALISIS DEDATOS

Aqui setrabajé paraobtener los siguientes resultados

a) Encuesta(indagacion cuantitativa)Llaencuesta elaborada en la etapa anterior fue enviada por
correo electronico a las personas autorizadas a responder en cada organizacién, previo acuerdo
con sus directivasA través de dicha encuesta se llevd a caboelaleccion de datos de la
situacion preliminar de las organizaciones involucradas, respecto a los componentes getISGC
relevamiento de opiniones, experiencias y puntos de vista de los involucrados en la
implementaciéon del SGC segun las variaplesiamente definidas para tal fifel detalle dda
encuesta aplicada se describe e\akxo 1

b) Documento preliminar de FCE y LA.
Luego de realizar la indagacion cuantitativa, mocedié al analisis de las respuestas de la
encuesta a cada organizacion y se generé un documento preliminar de los FCE y las LA.

c) Entrevista(indagacidrcualitativa.
En base al andlisis de los datos relevados en la encuesta, sedalaiaoguia de piguntas para la
entrevistg se agrega comAnexo 2 Posteriormente se combind con cada organizacion una fecha
de entrevista y se llevd aabo una entrevista personaton cada organizaciéra los fines de

abordar otros item&n mayor profundidad.

5, A RATEAAA TOTAA AO O AARAEAATI OA  GidaR Romero 52



UNIVERSIDAD ; ;
*T“"“L“G'“ MAESTRIA ENNGENIERIA ENCALIDAD

MACIONAL

En la entrevistgpropiamente dichase abordaron preguntas con el propdsito de discutir con los
actores sobre el modelo propuesto a fin obtener propuestas de trabajo en funcién de sus

experiecias (aciertos y desaciertoSe agregaomoAnexo 3el detalle de las mismas.

A ETAPA3: VALIDACION DELESTUDIO DELECCIONEZ\PRENDIDAS

Con el objetivo de smeter a juicio critico de los mismos actoresdelcumento preliminarde
FactoresQriticos de ExitdFCE) yecciones Aprendidad A) se mantuvieron conversaciones con los
diferentes actore®n un momentanmediatamenteposterior a la entrevistastructurada

LosFactores Criticos de Ex{feCE) se refieren los elementos o acciones que han sido fundamentales
para el logro de los objetivos del proyecten este caso se distinguen las que han contribuido a las
organizaciones a llevar a cabo la implementacion del SGC I1SO 9000. Por lsutéetatificacion es
primordial ya que pudieran considerarse como una es&gia competitiva,siendo quepor su
naturalezaaseguran la efectividad en la implementacién de una herramienta, técnica o metodologia,
trayendo con esto una mejor rentabilidad para la empresa.

Por otro ladoJasLecciones AprendiddkA)se refieren a losiprendizajes fruto de la experiencia de

las organizaciones que, sumado a la mirada criticaldsista pretende servir como herramienta
guia para facilitar la implementacion 8&C ISO 900€n organizaciones MiPyMEs de SSI de la regién
que presenten sintares caracteristicaddejorar la toma de decisiones futura y servir de modelo para

otras intervenciones.

A ETAPA4: ESCRITURA DE LA TESIS

La edaccion del Trabajo Finak desarrolld6 en tiempo y forma de acuerdooaplanificado, sin

encontrar dificultadesle acuerdo a los objetivos planteados.
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Capitulo 7. RESULTADOS OBTENIDOS

En los siguientes apartados se expones resultadosobtenidos del desarrollo de los pasos

realizadosen lasdiferentesetapas

Analisis de las Encuestas

Se realiz6 un procesamiento estadigticon el objeto de conocer cuantitativamente los
resultados de la encuesteontemplando las dimension&€3rganizacional y Capital Humano

A continuacion se presenta el analisis de la encuesta efectuada a las 6 (seis) organizaciones,
considerando loslatosreferidos a la estructura de la organizacion y sobre el Sistema de Gestion de
Calidad en los diferentes momentos: antes de la implementacién, durante la implementacion vy, la

Experiencia en el uso, del SGC.

A DIMENSIONORGANIZACIONAL

Esta dimensién estid raida a los factores y recursos relacionados con la estructura de la
organizacién, considerdo 3 (tres) variables: Formalidad de la organizacién, Trayectoria
(antigliedad) y, Tamafié continuacion se describen los resultados obtenidos respecto a cada una:

1) FORMALIDAD DE LA ORGACIONSe refiere a su condicion constitutiva, es decifotana juridica
adoptada Aqui es notorio que el 50% de las organizaciones estan constituidas como Sociedad
de Responsabilidad Limitada (SRhjentras que el 50% restante apta la figura de
Monotributo (16,7%), Sociedad de Hecho (16,y%iro (16,7%)Ver Figural4.
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Formalidad de la organizacion

b respuestas

@ Monotributo (uno o més
socios)

@ Sociedad Andnima [S.A.)
Sociedad de
Responsabilidad Limitads
(S.RL)

@ Sociedad de Hecho

@ Rezponsable Inscripio

Figural4 ¢ Formalidad de la organizacion

2) TRAYECTORIg@ntigiiedad)Corresponde al tiempaanscurrido desde su génesis (constitucion de
la organizacién como tal) a la fecha. Del relevamiento surge que el 50 % de las organizaciones

cuenta con una trayectoria de entre 10 y 20 afios de vidaFigeralb.

Trayectoria

HEntre 5y 10
M Entre 10y 20

Mas 20

Figural5 ¢ Antigiiedad de las organizaciones
3) TamaNa Corresponde a la cantidad de miembros / colaboradores (personal) con las que cuenta
la organizacion, bien sea de forma permanente como tempbmél estudio surge quséloel
33% de las organizaciones cuenta conipgude 5 a 10 personagsiendo éste el valor
promedig), mientras que un 17% de las organizaciones contempla de 10 a 15 personas 6 mas de
15 personas o bien de 2 a 5 personas; asi el 16% de las organizaciones esta conformada por 1 o

2 personasVerFigural6.

16 N o . e
La Forma Temporal implica la contratacion por periodos, de acuerdo a la demanda de proyectos especificos.
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Tamaiio

P

17%

>

Hlaz
Hm2a5

5210

W10 als
Mas de 15

33%

Figural6 ¢ Tamafo de las organizaciones

A DIMENSIONCAPITAL HUMANO

LaDimension Capital Humangue hace alusion al factor humano (personal) y a las caracteristicas
organizativas asociad a ésta, a los efectos de identifidartalezas y debilidades relacionadas con la
forma de organizarse y gestionar al personal antes de la implementacion, durante la implementacion

y los resultados frutos de la experiencia en el uso del SGC.

La escala de valoracion numérica propuestscoY2 aA 3dzSY m Ff o AYNYyAY2 2
GYSRAZ2E¢ @3 T Ff mMn aYdz® AYLRNIFYGS 2 Ydz2 RATAC

escollo o una dificultad.

Se consideran 3 variables: Liderazgo y conduccién, Organizacion formal (puesiosechiy tareas)

y, Profesionalizacion (habilidades y competendtaontinuacion se detallan los valores obtenidos

para cada una ddichasvariables:

1) LUDERAZGOGONDUCCIONAQUIi setuvieron en cuenta loglementos referidos al liderazgturante
el proceso de desarrollo e implementacion del SGC y se analizaron las variables referidas a la
forma de liderazgo (conduccién), el compromiso (involucramiento) de todos los integrantes y, la
conformacion del equipo de trabajo.
La Figural7 muestra los resultadosesultantes a partir de las preguntas de la Encuesta,
O2NNBalLRyRASyidSa | f1 {SOOAsYy bddidrgeil® 1€ I A Y LI
Siendo 1: minimo o irrelevante y 10: muy importante o muy dificdltdsms (110 ¢Quales

considera que harsido los principales aspectos que pudieron representar un escollo o una

dificultad para el desarrollo y la implementacion del SGE?NB & Sy OA I | OG®DI RSt
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GA/ dzt £ S& O2yaARSNI |jdzS KIy &AR2 f 24& edciMdo/ OA LI f
una dificultad para el desarrollo y la implementacion del SGC? [Compromiso de todos los
AYyiSaNIyisSa RS fF SYLNBal NBaLISOG206 m&EuadedINE OSa
considera que han sido los principales aspectos que pudieroesespar un escollo o una

dificultad para el desarrollo y la implementacion del SGC? [Conformacion de un equipo de
trabajo competentey comprometidad T | &l 6 S NY

a) ElLiderazgo Actives un elemento que el 50% de las organizaciones ha identificado como

un esollo medio, mientras que el 33% restante lo considera una dificultad de nivel minimo.

b) ElI Compromiso(involucramiento) de todos los integrantes de la organizacién ha sido
valorado por el 50% de las organizaciones como un escollo de nivel medio, mientels que
33% lo ha conceptuado como de nivel minimo y, sélo el 17% lo ha calificado como una
dificultad de nivel muy importante.

¢) La Conformacién del equipdo en algunos casos reconfiguracion en el sentido de

reasignacion de actividades al personal) de tralcajmpetente y comprometido para llevar
a cabo el proyecto del SGC ha sido valorado por el 50% de las organizaciones como un
escollo de nivel minimo, mientras que el 50% restante lo ha calificado como una dificultad

de nivel medio.

Liderazgo y Conduccion

1a3: Minimo M4 a6: Medio M7 al0: Muy Importante

50% 50% 50% 50%
33% 33%
17% 17%
0%
Liderazgo Activo Com prom iso Conformacian del
equipo

Figural? ¢ Liderazgo y Conduccion

2) ORGANIZACION FORMAUestos, funciones y tareas). La variable hace alusion a la valoracion sobre

la importancia de la Documentacion de los diferentes perfilepuissto, el Relevamiento de los
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procesos criticos Y, la Elaboracién del sistema documental.

Aqui se tomaron en consideracion las preguntas de la Encuesta correspondientes a la Seccién
b5dz2N} yGS f I AYLX SY Shaldocinestatibn (yfo evehtiaBEddhyiicidn) de losa
puestos, funciones y tareas, aeiiados en los diferentes rangos de seniority entorpecié su labor
cotidianaZ o6 YLX Al R RdzNI} y &S YalorarSlg fia\lB. @iendaill mifimoto NS 3 dzy
irrelevante y 10: muy importante o muy dificultésiems (13 ¢ Cudles considera que hadcs

los principales aspectos que pudieron representar un escollo o una dificultad para el desarrollo y

la implementacién del SGC? [Relevamiento de los procesos c;itig@sk A/ dzt £ S& O2y aARS
han sido los principales aspectos que pudieron reprasemt escollo o una dificultad para el
RSalFNNRfft2 & €t AYLISYSyiGlOAsy RSDebFQUa8 ©9f I 02
se observa que:

a) LaDocumentacion de los perfiles de pueseb 67% de las organizaciones ha valorado como

un escollo de miel minimo, mientras que el 33% restante lo ha valorado como una
dificultad de nivel medio.

b) EIRelevamiento de los procesos criticha sido valorado por el 50% como un escollo de

nivel medio, mientras que el 33% lo ha conceptuado como de nivel minisdtoyel 17% lo
ha calificado como una dificultad de nivel muy importante.

c) LaElaboracion del sistema documen{éem exigido por la norma) es un elemento que ha

sido valorizado de manera equitativa (33%) por las organizaciones, en un escollo de nivel

minimo, medio y muy importante.

Organizacion Formal

123 Minimo ®m4a6: Medio ®7a10:Muy Importante

B7%
50%
33% 33% 33% 33% 33%
17%
0%
Documentacion de los Relevamiento de los Elzboracidn del
perfiles de puesto procesos criticos sistema

documental

Figural8 ¢ Organizacion Formal
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3) PROFESIONALIZACI(Nabilidades y Competenciagin esta variable se consideraron elementos
referidos a los conocimientos previos requeridos tanto sobre la calida® sobre la norma ISO
asi como también la dedicacién en la tematica (incluyendo las capacitaciones durante el
desarrollo). LaFigural9 muestra los resultados considerados a partir de las preguntas de la
Encuesta, correspondientes a la Seccion "DuranteYaLJt SY Sy (I OA 5 y\klorey da NI 3 dzy |
1 a 10. Siendo 1: minimo o irrelevante y 10: muy importante o muy dificul@dems (5)
"¢ Cudles considera que han sido los principales aspectos que pudieron representar un escollo o
una dificultad para el desasllo y la implementacion del SGC? [Conocimientos previos para el
desarrollo y la implementacién](%) "¢ Cudles considera que han sido los principales aspectos que
pudieron representar un escollo o una dificultad para el desarrollo y la implementaci®é@el
[Interpretacion y aplicacién de la norma (9001)14) "¢ Cuales considera que han sido los
principales aspectos que pudieron representar un escollo o una dificultad para el desarrollo y la
implementacién del SGC? [Formacion y capacitacion de aeslitternos];' a saber:

a) LosConocimientos previos para el desarrollo y la implementad@&r5GC, segun el 50% de

las organizaciones ha sido un escollo de nivel minimo mientras que para el 50% restante ha
sido una dificultad de nivel medio.

b) LosConocimietos para lanterpretacion y aplicacion da norma de acuerdo B50%de las

organizaciones ha sidan escollo de nivel medio, mientras que el 33% lo ha conceptuado
como de nivel minimo y, sélo el 17% lo ha calificado como una dificultad de nivel muy
importante.

c) LaFormacion y capacitacion de auditores internba sido valorizado por el 50% como un

escollo de nivel minimo, mientras que el 33% lo ha conceptuado como de nivel medio vy,

solo el 17% lo ha calificado como una dificultad de nivel muy importante.
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Profesionalizacion

1a3 Minimo M4a6: Medio B7all Muy importante

S0% S50% 50% 50%
33% 33%
17% 17%
0%

Conocimientos Interpretacion v Formacian y
previos para el aplicacion de la capacitacion de
desarrollo v la norma a auditores internos
implementacidn organizaciones TIC

Figural9 ¢ Profesionalizacién (Habilidades y competencia)

Considerando el andlisis anterior, es posible resumir que:

0 Respecto aliderazgo y Conducci¢ros protagonistas del estudio han marcado como
relevante y requeridatanto la Presencia Activa del liderazgo (siendo en algunas
organizaciones una de sus fortalezas), el compromiso (involucramiento) del personal (a
priori considerada una debilidad) y la conformacion del equipo; presentandose éstas 2 (dos)
udltimas como debitlades para al menos la mitad de las organizaciones.

0 Sobre los elementos de @rganizacion Formala Documentacion de los perfiles de puesto
ha sido valorado como un elemento positivo por las organizaciones, sin embargo tanto el
Relevamiento de los progmes criticoxomo laElaboracion del sistema documente sido
resaltado elementos de debilidad de las organizaciones.

0 En cuanto a laProfesionalizacién aplicaciéon de la norma a organizaciones Vi@a
formacion y capacitacion de auditores internges cawvirtieron en una debilidad que las
organizaciones debieron enfrentar para llevar a cabo el proyecto. Por otro lado, en principio
los conocimientos previos requeridos sobre la caligada al menos la mitad de las
organizaciones objeto de estudio se pnegecomo una fortaleza ya que parte del personal

contaban con formacion al respecto.
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Analisis de las Entrevistas

Una vez realizado el procesamiento estadistit®d las encuestas seealiz6 el andlisis de
entrevistas con el fin de identificar las barrerals Factores Qiticos de Exitoy, finalmente se

procedi6 a elaborar lasonclusiones para dar respuesta a los objetivos de esta investigacion.

A BARRERAS

Eltrabajo plante6 dar respuesta aly i S NNR&dihvefdios anh recursos econémicos y de tiempo,

asi como la falta de conocimientos practicos ¢constituyen las principales barreras para la

implementacion, estandarizacién de procesos y adopcion de SGC en las PyMEs de SSI socias del Polo

G§SOy2f s 3A Gge intekdgad@ Kué resuelto a través de pregmtealizadas durante la

entrevista (preguntas: 6 H A sucriterio ¢ Existen barreras que frenan este tipo de experiencias? En

caso afirmativo, ¢ cuales?10) @esde la perspectiva de su negocio (aspecto econdmamiero),

considera gue fue una limits#problema el costo de implementacién y adecuacion, si les parece que

costé mucho, o poco, si requiri6 inversiones £et€ara presentar los resultados se tomaron las

siguientes consideraciones:

3 o AYOSNBERAsYy Sy NBOdzNE2a BaergBEcondnixa aé Sa RSy2YA

3 dF AYOPSNBEAsY Sy RAALRYAOAfARIR Sy (ASYLR¢ Sa

3 ol FrLeal RS O2y20AYASyi(2a LINY OGAald2at¢ K I aaA
Conocimientos.

Los resultados se presentan enHigura20 donde se puede visualizar el impacto que tuvieron cada

una de dichas barreras, a saber:

3 La BarreraRecursos Econémicoeeferida a la inversion en recursos econémicos. El 83 % de las
organizaciones manifestaron rteaber tenid problemas con este item mientras que el 17%
restante no lo tuvieron, por lo que se presume que ésta no constituye una barrera en si misma.

3 LaBarreraDisponibilidad de tiemporeferida a la inversién de tiemp&egun la investigacion el
100 %de las organizaciones manifestaron haber tenido problemas con este item considerandolo
un itemfundamental en el andlisis relativo a la toma de decisiones previa a la implementacion
de un SGC.

3 LaBarreraConocimientos Practicqseferida a la falta de cacimientos practicos. B3% de las

organizaciones considera que ésta fue determinante constituyéndose en una barrera muy
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importante, mientras que sélo el 17% de las organizaciones lo opinado lo contrario.

Barreras
100%
80%
E B50%
=
3 40%
20%
o |
Recursos Disponibilidad de Conocimientos
Econdm icos Tiempo Practicos
S 17% 100% 83%
No 83% 0% 17%

Figura20 ¢ Barreras pra la implementacion de SGC

Considerando el analisis anterior, es posible resumir que:

3 La BarreraRecursos Econdmicoseferida a la inversién en recursos econémicos a priori ho es
consideradaleterminante por lo que se presume que no constituye unadraren si misma.

3 LaBarreraDisponibilidad de tiemporeferida a la inversion de tiempes considerada un item
fundamental en el analisis relativo a la toma de decisiones previa a la implementacién de un SGC
por lo que se considera una barrera como tal.

3 LaBarreraConocimientos Practicoseferida a la falta de conocimientos practicoscemsidera

que ha sido determinante para la implementacién del SGC por lo que es una barrera como tal.

94 LlaAiroft S Sy ilayverSién erOecyrds diziempapcado lafalta
de conocimientos practicos, constituyen las principales barreras en la implementacién

{AaiGS8SYra RS DS&aidAsy RS /FEARIRT y2 |

A FACTORELRITICOS DEEXITO

Como Factores Criticos de Exito, esirdes elementos o acciones que son fundamentales para
el logro de los objetivos del proyecto, las organizaciones han destacado ideas conductoras en el
conglomerado de respuestas resultantes de las entrevifiheesultado se muestra en fagura2l

considerando lasespuestasa las preguntas{4v ¢Q@ué recomendaciones se deberian observar para
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replicar la experienci@?(70 Redacionado a lo anterior, ¢ con cudles caracteristicgg90 Dasde la
perspectiva deCapital Humano, ¢ cuales serian las caracteristicas referidas a la formacion (aptitud) o
actitud requeridas para un adecuado involucramiento de sistemas de gestion de calidad y la labor
cotidiana (ingenieria de sistema$)?le los entrevistadosse utilizd la herramienta Linguakit

(https://linguakit.com)para realizar una evaluacion analitica de dichas respuestas

mejora misma

a10S CHtICOS meioracontinua

tema de calidad
objetivos estratégicos

nio critico caso de tecnologia

objetive de empresa Gal'!la [IB trahaio
relacion con cliente

vida de dias huen mensaje

empresa de tecnologia procesos de calidad

Figura21 ¢ Ideas conductorade los FCE

En lineas generales es posible concluir que los FCE se refieren a:

1 Ladecisdn de implementar un SG§urge desde el Compromiso de la Direcci@omo un
objetivo estratégico.
Elcomponente interno (personalgs clave paraonceptualizacion d&a mejora misma

i Elgrado/etapa de maduraciérorganizacionalnfluyen en & decisionde imdementar el
SGC y su posterior adopcigio certificacion

i Ellider debéener elojo criticoparacontagiarel concepto dda mejora continua.

9 El nivel de involucramiento de los colaboradoresn la organizacion juega un papel

importante para equilibrar laarga de trabajo que conlleva realipmocesos de calidad.
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A RESUMEN DHRESPUESTAS

En este apartado se destacan opiniones recogidas de las entrevistas proporcionadas por los lideres

de las organizaciones.

Gl F L{h GASYyS 0OdzSaiA2yuwmaemjrexs lasiPy85s Sgfen g

propio caos y si se tienen que forzar las cosas para lograr determinados resultados,

tiempo muy corto y sobre todo si se quiere certificar, puede llegar ser muy frustrar

inclusive te puede llevar a que abandohels LSeriisbff =

G9f 3ANIY @GFf2N) FANBIAFR2 [jdzS &S GASyS

consciente de un montén de cosas que ocurren en tu empresa que antes ni siquierg

pasaban por la cabeza o sea que antes ni siquiera sabias donde ekthbakl R

Servisoft

Dentro de las barreras que frenan este tipo de experieficiast St (A SY L]

O2yttS@F 1 AYLISYSyillOAsys &a20NB (2

Geniar

Gt dzZSRS &SNJ dzyl o6 NNBENI v 2invduciNBsleh esildulfura

RS I VEESkhNhas. >

G9y 3ISYSNrt flFra SYLNBala y2 ylIOSy 02y
2

NBLINEINI YIFEN &8 Sa Sa RAFNOAET It LINRY
Servisoft

a[ I GSy il @4 qgugrer Gom@idatldNdsicho cuando uno no tiene experien
Odz yR2 Sa f IGestidNBoutdnsl ST ¢

G49f {D/ GASYS ljdzS aSNJ FRSOdd R2 | f|

NEO2YSYRIOAsY Sa& LRYSN F202 S yegi &l aegdcidl
RSLISYRS RS flTecretHI YAl I OAsyé =

Gl & dzy GASYLR SEGNY 1jdzS &8 d2YlF Sy
sistema en cosas que antes no veiamos pero redunda mejorar la forma de hacs
cosas, en calidadGestion Solutions.

Gata ljdzS St aStt2 YS [[dzSR2 02y St I LN
0ASY @& Sy fI LISNOSLIOAsyYy NBFf 1jdzS GASyS
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a9y St az2Fié6l NB KFoflNJ RS OrftARIFIR Sa
sduciones que participen y va a tener un impacto en la vida de todos los dias si ap
y2 Ol VGMSiskmhas.

a9t O2yasSe2 aSNNF ljdzS tF LISNm2Y!l I dzS
conocer el negocio y tener experiencia en certiarges de calidad en otras empresas d
tecnologia. Ademas, es importante saber qué tecnologia aplicar para la implementg
de los procesos, en una empresa de tecnologia es fundamental precisa para reali
seguimiento de los procesos de calidad; delee rapida, usable desde cualquie
RA & LJ2 ZGodsklihg. ¢ =

G¢SYSN) Sara odzSyra LINY OGAOLa Feadzadl
ZConsulting.

GO9EAAGAS dzyl AYyOSNEAsYy RS GASYLERI LISN
porque de Ultima, ledinero se puede conseguir con lineas de financiamiento
Se2SyYGenae ¥

G/ NB2 1jdzS St AYLI OG2 RSLISYRS RSt Saos
OsY2 a$8 FLX AOlI S&asS { D/ I LIz2SRS fTeSekt NJ |

A LECQONESAPRENDIDAS

Para el desarrollo de las LA se ha tomado en cuenta tanto las preguntas abiertas de las
encuestas como las respuestassultantes de las entrevistasa FHgura 22 muestra la evaluacion

analitica de dichas respuestas de acuerdo al uso kdertamientalLinguakit
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buen mensaje previa minima
recursos humanos trabajo diario

wrmaaverieal  maduracion distinta
00 CHiNICO o quisitos minimos
largo plazo ¢ _
granvalor Je@Stion te mejoras

mismo iempo LEITIA lle_l:alilla[l -
Proceso de Mmejorg meoramisma

fundamental tema cuenta practicas
definitvagente  atapas de maduracion
SGC en empresas

Fgura22 ¢ Ideas conductoras de las Lecciones Aprendidas

En lineas generales es posible concluir que las LA se refieren a:

1 Es imprescindible lmternalizacion de los conceptos de base referidos a los Principios de
Gestion de & Calidad principalmente en quién lidera el proceso de implementacion de
SGC.

1 Se deberabajar tanto en el desarrollo de una Cultura de Calidadmo laGestion del
Cambio.

I Es menestecontar con una persond@ue tenga conocimientos y experiengiganto en
calidad como en la Industria TIC.

I Sedeben destacar las mejoras en el tiempen pos de motivar a los integrantes de la
organizacion.

1 Elconcepto de mejora continua través del tratamiento de Hallazgos ha sido el mayor
aprendizaje.

1 Se debe visualizar qula inversion econémicarequerida para la implementacion de un
SGC, es altamenjastificada respecto a los beneficios que esta brinda y debe ser medida

a largo plazo
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Capitulo 8. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

La Norma ISO 9001 es una norma internacional probaatapliamente usada a nivel mundial
que tiene por finalidad la gestibn de los procesos de la empresa dando cumplimiento con los
requisitos del Cliente, promoviendo la mejora continua dentro de la organizacion y buscando
incrementar la eficacia del sistemaaj8 esta premisa es que en general, las organizaciones se
proponen implementar y hasta incluso certificar, Sistemas de Gestion de Calidad, cuestion esta que

muchas veces les permite recibir el reconocimiento del mercado o cierta visibilidad extra.

Ciertamente vale destacar que un modelo de la norma es so6lo una referencia para ser tomada
como tal y tiene como objetivo que las organizaciones que quieren implementarlo, procuren lo que
dicho modelo propone, previamente comprendiendo qué es lo que tienen querhpara ir
alcanzando la meta y re alimentando o perfeccionando tal implementacion. Es aqui donde quienes
lideren la implementacién del SGC (tipicamente consultores de calidad o lider de la empresa para la
AYLX SYSy (il OAsy 0 RSo0Sy révBaf &dproSesos de2r@aguracibNpdi daddz ¢  LJ
empresa, su cultura y agilidad, tal que efectivamente permita la mejora continua y el crecimiento
evitando caer en la burocracia a cada paso y, proporcionando a la organizacion el valor agregado que

se pretende on este tipo de sistemas de gestion.

El trabajo de investigacidon sobre la experiencia en la implementacién y certificacion de Sistemas
de Gestién de Calidad ISO 9000 en las MiPyMEs de la provincia de Chaco, permitid recoger las
opiniones sobre como se hashrrollado la implementacion de tal norma y el impacto generado en
la tareas diarias del negocio, logrando observar las principales barreras que conllevan la
implementacion, estandarizacion de procesos y adopcién de SGC, segun las experiencias de dichas

organizaciones.

A través del analisis cuantitativo y cualitativo se ha logrado cumplir con el Objetivo General
O2yaARSNI YR2 RS YIFIYSNI LR2N¥Sy2NRIT | Rainvérdica enRA T SNB

recursos de tiempo asi como la falta de conocinties practicos, constituyen las principales
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barreras en la implementacién de Sistemas de Gestibn de Calidad, no asi la inversion en los
NBEOdzNE24& SO2ysYAO2aé

Conrelacion a los objetivos especificos se cumplieron los mismos, a través de un analisis
pormenolizado de tales dimensionegiara el primer objetivoespecificp « realizd un analisis
detallado de las variables referidas a la Formalidad de la organizacién, la Trayectoria (antigledad) vy,
el Tamafo, construyéndose graficos estadisti®ma el segundobjetivo especificase realizo un
andlisis detallado de las variables: Liderazgo y conduccion, Organizacion formal (puestos, funciones y
tareas) y, Profesionalizacion (habilidades y competencia), identificando gnaliisosy resultados,
fortalezas y dbilidades relacionadas con la forma de organizarse y gestionar al personal antes de la
implementacion, durante la implementacion y los resultados frutos de la experiencia en el uso del

SGC

Delos testimonios recogidos, se dedujeron ciertos elementos gumasideran criticos para el
éxito de la experiencia (denominados Factores Criticos de Exito) y se elaboraron una serie de

Lecciones Aprendidas (LA), previamente validadas con las organizaciones.

Los FACTORES CRITICOS DE EXITO (FCE) en las orgastraiutassse refieren a:

1 Ladecisionde implementar un SG€urge desde el Compromiso de la Direccion como un
objetivo estratégico.

1 Elcomponente interno (personalgs clave paraonceptualizacion dia mejora misma.

1 Elgrado/etapa de maduraciérorganizaanal influyen en & decision de implementar el
SGC vy su posterior adopcion y/o certificacion.

9 El lider debe tener aljo criticopara contagiar el concepto de la mejora continua.

1 El nivel de involucramiento de los colaboradoresn la organizacion juega upapel

importante para equilibrar la carga de trabajo que conlleva reglimaresos de calidad.

El modelo de un Sistema de Gestion de Calidad tiene como objetivo acercar a las organizaciones
a la mejora continua, a la excelencia y la estandarizacion dereegssos en pos de lograr la
efectividad y eficiencia de los mismos, entre los principales. Y es asi que, en tal sentido, se ha
detectado particularmente con las organizacioneljeto de estudio, que el modelo ha cumplido

cabalmente con el objetivo buado ya que las mismas usan el modelo para mejorar su gestion,
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aungue no todas contindan con la validacion de la certificacion de tales normas.

Dada esta investigacion se puede advertir en las organizaciones que, transcurrido el tiempo de

elaboracion @ esta tesis, han logrado maximizar sus esfuerzos y contindan en el camino de la mejora

continua aunque algunas de ellas han decidido no continuar con la recertificaeiérsi mantener y

mejorar el sistema de manera interna

Asimismg se recomienda valordas Lecciones Aprendidas, que bien pudieran ser sujetas de uso

(recomendadas por l&esistd, en el caso de otras organizaciones con similares caracteristicas a las

estudiadas, para facilitar futuras implementaciones del SGC ISO 9000:

)l

Es imprescindible lmternalizacion de los conceptos de base referidos a los Principios de
Gestion de la Calidadprincipalmente en quién lidera el proceso de implementacién de
SGC.

Se debdrabajar tanto en el desarrollo de una Cultura de Calidadmo la Gestion del
Cambio.

Es menestecontar con una personaue tenga conocimientos y experiengisanto en
calidad como en la Industria TIC.

Sedeben destacar las mejoras en el tiempen pos de motivar a los integrantes de la
organizacion.

El concepto de mejora continua través del tratamiento de Hallazgos ha sido el mayor
aprendizaje.

Se debe visualizar que laversiobn econdmicarequerida para la implementacién de un
SGC, es altamenjastificada respecto a los beneficios que esta brinda y debe ser medida

a largo plazo

Se @pera con este aporteontribuir con las organizaciones socias de polo tecnolégico chaco,

ambito al que pertenece |desista como conjunto derecomendacionegjuiasa considerar al

momento de implementar un sistema de gestion de calidadnaneradptima.
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ANEXOS

Anexo 1 - Carta (mail) introductoria y cuestionario utilizado

Estimadx

Este mail es para dar continuidadcantacto que estableci oportunamente sobre la participag

para el estudio en I&esis para la Maestria en Ingenieria en Calidad, cuyo foco esta

organizaciones socias que realizaron la implementacién de SGC siguiendo las normas 1SO.

Puesto que dPlan de Tesis fue aprobado, actualmente me encuentro realizando el releva

de la situacion de la organizacioén, es por ello que te contacto para:

1. pedirte completes la encuestaonline (la misma es 90% multiplechoise y requiere
inversion de aproxindamente 5 a 10 minutos, maximo)

2. solicitarte una entrevista si es posible dentro de las proximas 2 semanas, de entre 3(
minutos de duraciénPosteriormente realizaré la recopilaciéon de los datos y entrega
informe respectivo.

Vale recordar que lamvestigacion es con fines académicos por lo que naturalmente se resgua
confidencialidad de la informacion.

Desde ya nuevamente agradezco tu colaboracion y quedo a disposicion de cualquier detalle

iBuen inicio de semana!

----Sobre la tesis--

El titulo es: PROPUESTAS DE ACCION PARA FACILITAR LA IMPLEMENTACION DE §

GESTION DE CALIDAD ISO 9000 EN ORGANIZACIONES DE TECNOLOGIAS DE LA |

Caso de estudio: empresas del Polo Tecnoldgico Chaco.

Director: Mgter Ing. Jorge Senn

CoDirecor: Ing. Carlos A. Pérez

I A LJs (18 énvedsi¥n en recursos y tiempos asi como la falta de conocimientos pragt]
constituyen las principales barreras para la implementacion, estandarizacion de proces
adopcion de SGén las PyMEs de SSI sociaddéd Tecnologico Chaco".
La idea basica ebacer un relevamiento de la experiencia consultando sobre las dificultg
encontradas y como éstas se han salvaguardaBiatoncesyalidada o no la hip6tesis presenta
a través delos testimonios recogidos S G SNYAY I N>y fFa af SOOA?2
conjunto de préacticas recomendadas. Dichas recomendaciones pretenden servir como herr
guia para facilitar la implementacion de estos sistemas en organizaciones MiPyMEs de §
region, quepresenten similares caracteristicas (el aporte de la tesis) y/o acciones que pudie
utiles en tu organizacion.

Gilda R. Romero
My professional profilegildarromero| To follow me: @gil2rom

A continuacion se agrega el formulario enviado, generado a través de la aplicacion Google Forms.
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Investigacion para Tesis
"IMPLEMENTACION DE SGC I1SO 9000
EN ORGANIZACIONES DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION'
- Caso empresas Polo IT Chaco

Esta investigacian se desarralla en el marco de la tesis denominada "IMPLEMENTACION DE SGC
IS0 000 EN ORGAMIZACIONES DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION. Caso de eatudie:
empresas del Polo Tecnelogice Chaca’, perteneciente al Plan de Tesis para la Maestria en
Ingenieria en Calidad de la UTM-FRRe.

El objeto es contar con informacion actualizada de las organizaciones que implementaron y
certificaron SGC 150 2001:2008 para de identificar principales barreras para la implementacion,
estandarizacion de procesos y adopeidn de SGC. El fin dltimo es contribuir a los principales
aspectos sobre los cuzles deberia actuarse para mejorar futuras implementaciones.

La informacidn provista seré absolutamente confidencial y serd utilizada sélo a los fines
zcadémicos.

Desde ya. muy agradecida por el tiempo destinado a completarla. Gilda R. Romere.

*Obligatorio

Sobre la Organizacion

Esta seccidon contempla variables referidas a la estructura y conformacion de la
organizacion como tal para caracterizarla.

Nombre *

Por favor elegir la organizacion a la que pertensce

Elige

Formalidad de la organizacién *

Se refiere 2 su condicidn constitutiva, &3 desir |a forms juridics que han adoptads.
(J) Monotributo {uno o més socios)

() Sociedad Andnima (3.4.)

(_) Sociedad de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)

() Sociedad de Hecha

) Otra:

Afo de inicio de actividades *

dd/mm/aaaa
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Actividad principal *

puede marcar todes los items que le parezca y/o agregar segun coresponda.

) Desarrollo de Software a medida

) Desarrollo de productos de software (enlatados)

) Desarrollo de software embebido en equipos electrénicos
Soporte y asistencia de productos de software

Provisién de Recursos p/Tl (software factory)

Consultoria de Sistemas /[T / otro

Otro:

a
O
a
M
SIGUIENTE L Pagina 1 de 4

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Informar sobre abusos - Condiciones del servicio -
Otros terminos
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Sobre el Sistema de Gestion de Calidad

Antes de la implementacion del SGC

Esta seccion contempla datos relacionados a la produccion en la organizacion. Las
preguntas deben ser respondidas considerando la situacian de la organizacion antes de
haber implementado el SGC.

Cantidad de personas en la organizacién *

laz 2z3 S5a10 10215 mas de 15
de forma e Y Y e O
\_ L L \_
permanents
d f I P Pt Pt P
& forma tempaora (J () () () O

Respecto a la gestién de proyectos, con qué frecuencia el lider
realizaba... *

Al menos 1 2z3veces Cada i3 Una vez al Ma se

vez/semana por semana dias mes planificaba
reuniones de D O Y s ra
seguimiento == i i
zgendas internas D O Y ™ ™
para mejoras — — —
avisos de fechas O O ) ! oy
limite (deadlines) nd et e
objetivos de O O Ty = =
cambio - - -

Tenia establecido de forma documental jerarguias y niveles de
niveles de autoridad *

;Cémo era la forma en la que se encontraban organizados? *

[ Funcionalmente

(] Por proyectos

D Otrao:

(@]
—)|
b
>
o
O
(@}
—)|
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;Contemplaba de manera DOCUMENTADA vy detallada los
diferentes rangos de seniority? *

ot .
1 ] SI
L

Como y quienes tenian conocimientos referidos al SGC a
implementar *

s Ud. yun Ud. ymasdeun Al mencs uno de los
Sélo Ud. -
colaborador colaborador colaboradores
Marceo tedrico de P Y ™y O
oE0 L L L
Como realizar la _ _ B
o o~ —
Gestion por W) W) W]

procescs

Coémo implementar ~ ~ — O

un 3GC L L L
Tratamiento de Y iy Y O
WMejoras (hallazgos) = e e

Indicar porqué decidié implementar el SGC *

) mejorar la eficacia de sus procesos y ordenarlos. Mejorar la
organizacion en términos de gestion

Consaolidar la imagen de |a organizacion

Acceder a beneficios impositivos

Poder comercializar en el exterior

Desarrollar en forma mas eficiente y productiva

Brindar productos (bienes y servicios) que satisfagan a los clientes

Profesionalizar la empresa

U uuougdoad

Otrao;
ATRAS SIGUIENTE L] Pagina 2de 4
nCA Snvies contrasenas & traves de Fo arics de Google
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Durante la implementacion del SGC

Considerar desde el momento en el cudl comenza a disefiar el SGC y su implementacion
(certificacian).
En cualguier caso no considerar al asesor de la consultora Externa.

Para la implementacion del SGC... *

(_) contratd a una o mas personas dentro de su organizacién para realizar
latarea

() reorganizd a su staff (no incorpord a ninguna persona)

() otra:

Quien liderd la implementacion del SGC fue... *
() Ud. (lider de la crganizacion)
[_) Una persona que Ud. designd

() uUd.yla persona que designd (mé&s de una persona)

() Otra:

Quien lidero la implementacion del SGC *

(_) Seencontraba formado sobre SGC

(_) Seencontraba formado y tenia experiencia scbre SGC
() Seformd sobre SGC durante la implementacién

() Mo se encontraba formado en SGC

() oOtra:

Durante la implementacién del SGC, ;Ud. y/o su equipo realizé
curso/talleres "extras” para aprender sobre la tematica de
calidad? *

Desde el rol de lider ;cémo "organizaba” al equipo para realizar
las tareas cotidianas y cumplimentar con las tareas referidas a
la "implementacién del SGC"? *

O, A AAT EAAA 101 AA A0 GC
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Las horas laborales... *

() Incrementaron enun 0 a 5%

() Incrementaron enun 6 a 30 %

() Incrementaron mas de un 30 %

;La documentacion (y/o eventual definicion) de los puestos,
funciones y tareas, delimitados en los diferentes rangos de
seniority entorpecio su labor cotidiana? *

() si

() No

Relacionado con el item anterior, por favor amplie la respuesta.

En caso afirmativo por favor mencione algunos de los
cursos/talleres

De acuerdo a su criterio, cudles fueron las principales barreras
en la implementacion de SGC en su organizacion *

(U} Lademanda del tiempo al adaptar los procesos de la organizacion
segln las normas

(_) La participacion del personal,

(O La formacidén del personal en el tema (SGC)

(_) LaToma de decisiones basadas en evidencia.

() Ofra

|

M —)|
—
O .
To

Gilda R. Romero

81



UNIVERSIDAD ; B
*TEGHDLW'“ MAESTRIA ENNGENIERIA ENCALIDAD

MNACIONAL

¢Cuéles considera que han sido los principales aspectos que
pudieron representar un escollo o una dificultad para el
desarrollo y la implementacién del SGC? (Valorarde 1 a 10.
Siendo 1: minimo o irrelevante y 10: muy importante o muy
dificultoso) *

Cenformacin
de un equipe de
trabajo
competente y
compremetido

@)
O
o
O
O
o
O

Capacitacion
del equipa de
trabajo

Capacidad de
trabzja en
equipo

Dedicacicn al
tema

Conocimientos
previos parz =
desarrollo y la
implementacidn

© O O O
o O O O
© O O O
o O O O
© O O O
© O O O
o O O O
O O O O

Interpretacion y
aplicacion de la
nerma (9001)

O
O
O
@)
O
O
o
O

Dizponibilidad
de tiempao

O
o
@)
o
O
O
o
O

Compromiso de

todos les

integrantes de

la empresa

respects el o O O O
proceso de

desarrzlla e
implementacion

O
O
O
O

Asesoramiento
extermo

Recursos
econdmicos
regueridos

Presencia
activa del
liderazgo

Elaberacicn del
=siztema
decumental

Relevamisnto
de los procesos
criticos

c O O O O
o o O O O
O O O O
o O O O O
©c O O 0O O
c O O O O
o O O O O
o O O O O

Formacidn y
capacitacien de D
suditares

internos

@)
O
@)
O
O
O
O

Proceso de

certificacién

(auditorias de O D D O O O O D
certificacién y

seguimianta)

O, A AAT EAAA 101 AA AO O1 AAAEAAT OA Gilda R. Romero 82
ET OAl1 ECAT AE/



UNIVERSIDAD ; B
*TEGHDLW'“ MAESTRIA ENNGENIERIA ENCALIDAD

MNACIONAL

Si desea agregar otra respuesta, por favor describir y valorar

"
() Otra:

Razones para aplicar a la certificacion *

Mejorar la eficacia de sus procesos y ordenarlos. Mejorar la
organizacion en términos de gestién

Consolidar la imagen de |a organizacidn

Acceder a beneficios impositivos

Poder comercializar en el exterior

Desarrollar en forma mds eficiente y productiva

Brindar productos (bienes y servicios) que satisfagan a los clientes

Frofesionalizar la empresa

Otro;

Oo0O0COoOD0ODO0ODDO0 O
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