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INTRODUCCION

En marzo de 2019 la SORPAT se planteé el
desafio de desarrollar un sistema que le
permitiera monitorear la actividad de la regional
de manera simple y agil.

Si bien la complejidad del abordaje y la
limitacién en los recursos profundizaban ese
desafio, se propuso en principio modificar el
enfoque histérico de la problematica hacia las
Asistencias Tecnoldgicas (ATs), hacia nueva
mirada que permitiera el disefio de un
macroproceso que incluyera todas las
operaciones de la Regional y, a partir de alli,
establecer los indicadores de desempefio
requeridos.

Es importante mencionar que hasta ese
momento el alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) abarcaba los servicios
analiticos y de calibraciones de la Regional y
no incluia las asistencias técnicas ni las
capacitaciones.

Este nuevo enfoque implicd la conformacion de
un equipo liderado por una especialista en
Gestion de Proyectos (GP), un especialista en
Tecnologias de Gestion (TG) y el equipo del
SGC para poder incluir este macroproceso,
hacia el final del desarrollo, en el alcance de la
norma ISO 9001:2015, segun los lineamientos
de la organizacion. Este proyecto tiene alcance
regional y enfoque nacional, para su potencial
extension a toda la institucion, con los ajustes
requeridos.

QBJETIVOS

¢ Disefiar y ejecutar un sistema para monitorear
los servicios tecnologicos de SORPAT,
potencialmente extensible a nivel nacional.

e Realizar el disefio y la ejecucion de ese

proyecto con una metodologia agil que
permita resolver el desafio de manera
efectiva, es decir, eficaz y eficiente.

DESARROLLO

En primera instancia se definieron los objetivos
del proyecto y su alcance, luego se seleccioné
la metodologia de gestiobn de proyectos mas
adecuada para ejecutar la estrategia [1] ¥y
finalmente se establecieron las especialidades
requeridas para asumir el desafio. En este
marco de referencia se definié que el equipo de
ejecucion del proyecto estaria conformado por
las especialidades requeridas para cumplir los
objetivos planteados. Se contd también con la
colaboracién de revisores tales como el
Director Técnico de Patagonia Norte,
principalmente, y los Jefes de Departamento.
De esta manera se generd un equipo ad hoc
transversal y multidisciplinario para su disefio y
ejecucion. A continuacion, se muestran las
caracteristicas principales de la metodologia
propuesta (Fig.1).
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Figura 1: Gestion de Proyectos Tradicional, en cascada
(Waterfall) vs Agile, que permite iterar las fases del
proyecto en vez de realizarlas de manera consecutiva.

Con el aporte del enfoque de Tecnologias de
Gestion se trabajo fuertemente en el disefio de
un proceso integral que permitiera incluir y
estandarizar todas las operaciones de la
Regional en un Mapa de Flujo de Valor [2].

El conjunto de todas las operaciones se
denominé  “Servicios Tecnoldgicos” (ST),
definicién que integro los servicios analiticos y
de calibraciones con la totalidad de las
asistencias tecnoldgicas: relevamientos,
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diagndsticos, gestibn  de herramientas
financieras, estudios de propiedad intelectual/
industrial, desarrollos de disefio de producto,
servicios, procesos y equipos, capacitaciones,
implementacién de SGs, innovacion, entre
otros. Se acoplaron todos los subprocesos
existentes y se disefiaron otros para completar
el ciclo de operaciones desde el primer
contacto con el usuario hasta la determinacion
de su nivel de satisfaccion, en el marco de la
norma ISO 9001:2015. Solo a modo ilustrativo
se presenta una representacion  del
macroproceso disefiado ya que la extension de
este trabajo de difusién limita su presentacién
gréfica a nivel de detalle.
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Figura 2: PGEO040-Servicios Tecnoldgicos de INTI-
SORPAT. Vigente desde el 14-02-2020.

Una vez terminado el disefio del macroproceso
se comenzd el trabajo de elaboracion de los
procedimientos, instructivos y  registros
necesarios para aplicar los estandares de
calidad 1SO 9001 a todas las operaciones de la
regional Patagonia, con especial atencién a
mantener la integralidad del SGC cuyo alcance
en la SORPAT estaba inicialmente dirigido a
los servicios de ensayos, analisis Yy
calibraciones y ala ISO 17025.
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Figura 3: Resumen de registros y formatos associados
al PGEO40 — Servicios Tecnoldgicos de INTI-SORPAT.

Simultdneamente, se formé a todo el personal
de la Regional en el uso del software CRM y se
disefiaron y ejecutaron los reportes que
funcionaron como tableros de comando en
cada Direccién Técnica (DT), de los cuales es
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posible obtener los primeros indicadores de
desempefio del macroproceso. También se
sensibilizé a la alta direccién de la Regional y a
los Jefes de Departamento hasta lograr la
ejecucion completa del proyecto.

RESULTADOS

Se disefid y ejecutd un sistema para monitorear
las operaciones de SORPAT a partir de un
macroproceso regional que incluye la totalidad
de los servicios prestados.

Este macroproceso permite definir los
indicadores de desempefio que sean mas
aptos para realizar el seguimiento y control de
la planificacion estratégica de la Regional. El
proyecto se realiz6 en el tiempo estipulado,
poniendo en valor los antecedentes y recursos
disponibles, softwares ya adquiridos e
infraestructura disponible.

Se trabajé con un equipo de profesionales ad
hoc para el proyecto, integrado con las
especialidades criticas requeridas y
lineamientos de liderazgo de equipo sin
jerarquia.

El macroproceso se ajusté a la norma 1SO
9001:2015 para la totalidad de las operaciones
de la Regional y se construyeron los
documentos requeridos para eso.
Adicionalmente se creé el Mapa de Procesos
de la Regional. Todos los documentos fueron
incluidos en el Manual de Calidad.

CONCLUSIONEDS

La ejecucion de proyectos de fortalecimiento
institucional con profesionales formados en
gestibn de proyectos potencia los servicios
ofrecidos. Desde el punto de vista de la
innovacion, la metodologia aplicada permitié
vincular todas las operaciones armonizando y
ordenando la gestibn de los servicios
tecnoldgicos, al mismo tiempo que se logré
realizar el seguimiento gerencial de las
operaciones regionales en un marco de
aseguramiento de calidad. El enfoque regional
y la perspectiva de alcance nacional potencia el
desarrollo.
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