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RESUMEN

El presente Trabajo Integrador tiene como proposito presentar una propuesta para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la empresa de servicios
de ensayos no destructivos INGEND S.R.L basado en la Norma ISO 9001:2015, para
aumentar la satisfaccion de sus clientes, continuar brindando servicios de calidad y permitir
que la organizacidén posea mayor ventaja competitiva en su entorno socioecondémico.

INGEND S.R.L es una empresa pequefia, que brinda servicios de ensayos no destructivos a
diversos clientes adaptandose a sus necesidades. El sistema de gestion de calidad (SGC)
que se pretende elaborar constara de las siguientes partes: Un diagnodstico sobre el estado
actual de la organizacion, definicioén del proceso principal y la estructura jerarquica de la
propia empresa, elaboraciéon de documentos y procedimientos, que se encargaran del
desarrollo de los diferentes aspectos de la organizacion y los registros que permitiran el
desarrollo de las actividades.

Debido a que la organizacidon estd formada por poco personal se buscd implementar un
sistema de gestion sencillo y con objetivos alcanzables, donde todo el personal pueda
participar.

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron para el desarrollo del trabajo fueron
la observacion directa, revision de informacion documentada y entrevistas no estructuradas
con la alta direccion.

Descriptores: Sistema de gestion de la Calidad, Norma ISO 9001:2015, Elaboracion de documentacion,

Empresa de servicios.
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INTRODUCCION

La evolucion del concepto de calidad mundialmente se comprende por la necesidad de
ofrecer calidad del producto y servicio al cliente, convirtiéndose la calidad en un factor
estratégico para las organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino
incluso para asegurar su supervivencia.

La ISO (International Organization for Standardization) trabaja para lograr una forma
comun de conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los clientes. La serie ISO 9000 es un conjunto de
normas orientadas a ordenar la gestion de la empresa, han ganado reconocimiento y
aceptacion internacional acentuada por los procesos integracionistas.

Actualmente la empresa INGEND S.R.L. prestas servicios de ensayos no destructivos a
diversas empresas nacionales, cada dia los clientes se hacen mas exigentes y sus
necesidades son cada vez mas variables, es por eso que al cotizar ciertos trabajos o
participar de licitaciones se exige poseer un Sistema de Gestion de Calidad, es asi que surge
la necesidad de consolidar los procesos de la empresa, elaborar documentacion para poseer
un Sistema de Gestion de Calidad y con esto lograr una ventaja competitiva sobre otras
empresas del mismo sector.

Por lo tanto, el objetivo general del presente proyecto es proponer un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001:2015 para la empresa INGEND S.R.L., lo
cual permitird que la organizacion posea mayor ventaja competitiva en su entorno
socioecondomico y lograr un control del desempefio de los procesos y de la organizacion, a
fin de lograr los objetivos establecidos por la alta direccion de la misma.

Para dar respuesta a las interrogantes planteadas, se tomaron los datos en forma directa
dentro de la empresa; aunque cuenta con algunos procesos documentados, no se encuentrar
normalizados, difundidos y entendidos por el personal involucrada, por lo tanto el proyecto
comprende las siguientes etapas: diagnostico y disefio del SGC, un plan de accion para
la elaboracion de documentacion e implementacion de la misma basada en la norma ISO
9001:2015. Este documento que presenta los resultados del estudio realizado, consta de seis
capitulos, a continuacion se hace una breve descripcion de cada uno de ellos:

El capitulo I, “PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA”, contiene lo referente al contexto
social-econdmico de la empresa, los objetivos de la investigacion, la justificacion e
importancia.

El capitulo II, “MARCO TEORICO”, contiene una resefia historica acerca de la calidad y
los sistemas de gestion de la calidad; también se hace referencia a la norma ISO 9001, y asi

Ludmila Natacha Carballal



UNIVERSIDAD INSTITUTO
NACIONAL DE DE CALIDAD
SAN MARTIN INDUSTRIAL

con estas bases tedricas poder enmarcar la importancia de un Sistema de Gestion de
Calidad.

El capitulo III, “MARCO METODOLOGICO”, se establecera el tipo de informacion a
indagar y la recopilacion de los datos, en conjunto con los métodos y técnicas necesarias
para obtener la informacion requerida.

El capitulo IV, “RESULTADOS”, contiene el analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos para dar respuesta a los objetivos planteados en el capitulo L.

El capitulo V, “CONCLUSIONES”, presenta las conclusiones obtenidas en funcién de los
objetivos de la investigacion, y algunas recomendaciones para la implementacién y mejora
del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa INGEND S.R.L.

Y por ultimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas para la investigacion y
los anexos citados en el texto y relacionados con la misma.

Ludmila Natacha Carballal
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se contextualizara y definira el problema en estudio, se formularan los
objetivos del proyecto y se explicara por qué es conveniente llevar a cabo la investigacion
y cudales son los beneficios que se derivaran de ella.

Contexto social-economico de la empresa

La empresa INGEND S.R.L, inicia sus actividades en Agosto del 2011; su funcioén
principal es brindar servicios de ensayos no destructivos (END), utilizando los métodos de
Corrientes Inducidas y Liquidos Penetrantes, en diversos tipos de industrias, como por
ejemplo: petrolera, quimica, siderurgica, etc., ensayando piezas previamente a ser utilizadas
o aquellas que estan en servicio o en proceso de fabricacion. Si bien la empresa utiliza otros
métodos de ensayos no destructivos, en este momento esté interesada en elaborar su sistema
de gestion de calidad para los métodos de Corrientes Inducidas y Liquidos Penetrantes, y
con el transcurso del tiempo ir incorporando otras técnicas.

La némina actual de la empresa es de cinco trabajadores, por lo tanto podemos decir que es
una empresa pequefia, en pleno crecimiento. Se puede destacar que todo el personal es
competente para realizar ensayos no destructivos, poseen certificaciones del IRAM, por
norma IRAM ISO 9712:2014, y poseen personal capacitado en calidad para llevar adelante
un sistema de gestion, el cual se buscara que sea simple e intuitivo, para que todos los
empleados puedan involucrarse facilmente.

Desde su fundacion INGEND S.R.L ha tenido un desempefio favorable ante sus clientes,
sin embargo a tenido que superar dificultades que se han presentado en su entorno a nivel
econdmico y financiero, es por eso que en cuanto surgian trabajos los han aceptado
generando atrasos en entrega informes, o demoras en la realizacion de los ensayos. La
organizacion ha logrado mantenerse estable; ya que cuenta con una gerencia que de forma
oportuna toma decisiones de acuerdo al escenario que se le presenta, no obstante este estilo
de gerencia deberia estar fundamentada en un plan estratégico que permita la aplicacion de
un ciclo de mejora continua para enfrentar los continuos cambios que se presentan en el
ambito industrial.

La empresa, como se menciond anteriormente, presta sus servicios a muchas empresas, de
las cuales algunas estdn certificadas por la Norma ISO, por lo tanto, es evidente la
necesidad de alineacion con las mejoras que representa una implementacioén de un sistema
de gestion de la calidad.

Toda organizacion para llevar con éxito una buena planificacion estratégica debe establecer
los objetivos estratégicos; para ello la organizacion debe identificar las fortalezas y
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debilidades para tomar la decision de aplicar una implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC).

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad representa la obtencion de
ventajas competitivas y un aumento de la confianza de los clientes, y asegurar asi la calidad
del servicio brindado.

Objetivos
General

v Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la Norma ISO
9001:2015 para implementar en la empresa INGEND S.R.L

Especificos

v" Realizar un diagndstico del estado actual de la documentacion dentro de la dentro
de la empresa para determinar necesidades y requerimientos de acuerdo a la norma
ISO 9001:2015.

Identificar los procesos de la empresa que estaran bajo el SGC.

Establecer la estructura de documentacion del SGC.

Disefar un plan para la elaboracion de la documentacion del SGC y su
implementacion.

ANANIN

Justificacion e importancia

La Alta Direccion de la empresa esta consciente de la importancia estrategica que tiene para
el porvenir de la organizacion, el logro permanente del cumplimiento de los requisitos de
los clientes y la calidad del servicio brindado, por tal motivo surgio la necesidad de
establecer un plan para la elaboracion de documentos del SGC y su implementacion,
basado en la ISO 9001:2015, que sirva de base para el mejoramiento continuo de los
procesos y para futuras integraciones con otras normas como por ejemplo IRAM-ISO-IEC
17020 “Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la
inspeccion”.

Esta proyecto permitio a la empresa en estudio conocer las actividades necesarias para
lograr la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, ademas permitio saber el
tipo de documentacion que requerira, identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que posea la organizacion y las mejoras que debera realizar para lograr el nivel
de excelencia que le permita competir con otras empresas de la misma rama. La
implementacion de la propuesta queda sujeta a la capacidad economica de la empresa.

Ludmila Natacha Carballal
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

El proposito fundamental de este capitulo es situar el problema de investigacion
dentro de un conjunto de conocimientos y definiciones, y asi crear un conjunto
unificado de conceptos que sirvan para comprender y analizar el tema propuesto.

Calidad

» Definiciones
Las definiciones de la palabra “Calidad” que se refieren a: grado de excelencia,
conformidad de requerimientos o servicios de acuerdo con las necesidades especificadas,
resultan ser solo algunas, tornandose limitados si se tiene en cuenta que este concepto va
variando de acuerdo a la cultura, sociedad, sistema econdémico, etc., algunos de sus
precursores la definen de la siguiente manera:

Ishikawa (1988) la define como: “calidad significa calidad del producto, pero en su
interpretacion mas amplia significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad del proceso, calidad de la direccion, calidad de la empresa”

Crosby (1989) define que “Calidad es cumplir con los requerimientos”

Juran (1993) indica que: “La calidad de un producto y/o servicio, es la caracterizacion del
articulo o servicio obtenido en el proceso de produccion o servicio que determina el grado
de su correspondencia con el conjunto de exigencias establecidas por la documentacion
técnica y los consumidores”

> Evolucién historica de la calidad
Aunque podamos creer que la calidad es un fenomeno actual por el que las empresas han
empezado a interesarse en el siglo XX, no hay nada méas lejos de la realidad. Existe
constancia de que ya en la Edad Media los artesanos eran condenados cuando vendian
algin producto en mal estado. La escasez de alimentos y alto coste de los bienes de
consumo al ser realizados de forma totalmente artesanal hacian que no aprovechar
correctamente cualquier recurso fuese considerado un grave delito (Rickert, 1948).

A pesar de ello “la gestion de calidad” como es entendida hoy en dia si que empieza a
forjarse a partir del siglo XX.

Frederick W. Taylor (1856-1915) a comienzos de siglo desarrollé una serie de métodos
destinados a aumentar la eficiencia en la produccion. Esta forma de gestion conocida como
“Taylorismo”, en la que los trabajadores eran considerados como “maquinas con manos”,
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estaba todavia muy alejada de la concepcion actual de calidad, pero fue una primera
aproximacion a la mejora del proceso productivo.

Walter E. Shewart (1891-1967), en 1931, lanza su trabajo “Economic Control of Quality of
Manufactured Products”, base de la aplicacion de la estadistica a la calidad, utilizado por
otros estudiosos de €poca para posteriores desarrollos en gestion de calidad. Ademas, el
ejército de los Estados Unidos decidié aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion de
maquinaria de guerra en serie.

Posteriormente las ideas de Shewart, Juran, Deming (que en la actualidad da nombre al
premio mas importante en el ambito de la gestion de calidad, Premio Deming) y otros
precursores de los primeros pasos de la gestion de calidad moderna empiezan a interesar a
los japoneses y ante la negativa de la industria americana a aplicar sus trabajos comienzan a
trabajar en Japon consiguiendo grandes resultados.

A finales de los afios 70, comienzo de los 80, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses y comienza a aplicar sus
filosofias de gestion. Los consumidores empiezan a demandar productos de mas calidad a
precio competitivo y es entonces cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion
de calidad.

En la actualidad parece que la industria occidental ha reducido las diferencias con la
industria japonesa y han surgido nuevas ideas respecto a la gestion de calidad. Las normas
ISO obligatorias en numerosos sectores industriales. Ademas de la aparicion de nuevos
modelos de gestion como el de Excelencia Empresarial de la EFQM o el Baldrige de
Estados Unidos, ya que el cliente es consciente de la importancia de la calidad y cada vez lo
exige mas a los fabricantes.

> Evolucion de la Gestion de la calidad
Con el paso del tiempo la gestion de calidad ha ido evolucionando incorporando nuevas
ideas y eliminando las que se han ido quedando obsoletas.

Asi inicialmente se hablaba de CONTROL DE CALIDAD, departamento o funcion
responsable de la inspeccion y ensayo de los productos para verificar su conformidad con
las especificaciones. Estas inspecciones se realizaban en un principio masivamente en el
producto acabado y, mas tarde, se fueron aplicando durante el proceso de fabricacion.

En los afios "50, surgio el término “Quality Assurance” que podemos traducirlo como
garantia o ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD y que engloba al conjunto de
actividades planificadas y sistematicas, necesario para dar confianza de que un producto o
servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos”.

Ludmila Natacha Carballal
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Posteriormente, han surgido varios términos que podriamos traducir, eliminando pequefios

matices entre ellos y simplificando como CALIDAD TOTAL. Un modelo de gestion de
Calidad Total es un modelo global de gestion de toda la empresa.

ETAPASDE LAEVOLUCION DE LA CALIDAD

Enfoque Calidad
A

EMPRESA

PRODUCTO
] ] -
1920 1950 1970 1940
Evolucion de 1a Calidad

Figura 2.1. Evolucién de la calidad

_—————————iie.

Figura 2.2 Relacion entre concepto y etapas de la calidad
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a. Control de la calidad (Calidad = conformidad con las especificaciones)

El departamento de gestion de calidad se encarga de la verificacion de los productos
mediante muestreo o inspeccion del 100%, mediante este sistema se procura que no
lleguen productos defectuosos a los clientes y evitar la apariciéon de errores.
Diversos analisis dictaminaron que realizando controles intermedios en el proceso,
se evitaba procesar un producto que ya llevaba implicito el defecto por el cual se iba
a rechazar al final. Por ella se paso de la inspeccion final del producto acabado al
control de calidad en las diferentes fases del proceso.

Si se lograba tener bajo control los parametros del proceso que consiguen que el
producto salga siempre bien, no seria necesario controlar el producto.

b. Aseguramiento de la calidad (Calidad = aptitud para el uso)

Siguiendo el proceso de simplificacion y reduccion de costes del control de calidad,
los grandes ‘“‘compradores” se dieron cuenta que para garantizar que Sus
proveedores les enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era
necesario que organizaran y documentaran todos aquellos aspectos de su empresa
que pudieran influir en la calidad del producto que les suministraban. Todo ello
debia estar sistematizado y documentado, y por ellos empezaron a obligar a sus
proveedores a garantizar la calidad.

Al que exista un sistema de calidad documentado con procedimientos e
instrucciones técnicas, y se revise su cumplimiento a través de auditorias se le ha
denominado sistema de aseguramiento de la calidad.

c. Calidad Total (Calidad = Satisfaccion del cliente)

La calidad total es una sistematica de gestion a través de la cual la empresa satisface
las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados, de los accionistas
y de toda la sociedad en general utilizando los recursos de los cuales dispone.

La calidad total supone un gran cambio en la cultura de la empresa. La alta
direccion es responsable de liderar este cambio concienciando que la calidad es
responsabilidad de todos. Se busca la mejora de la calidad en todos los eslabones de
la cadena de valor del producto por lo que aparece la figura del cliente interno y
externo. Se utiliza el autocontrol, ya que como ahora el personal es consciente de la
importancia de la calidad, la mejor forma de comprobarla en nuestros productos es a

11
Ludmila Natacha Carballal



UNIVERSIDAD INSTITUTD
NACIONAL DE DE CALIDAD
SAN MARTIN INDUSTRIAL

través del propio personal. Para ello se emplean técnicas de control estadistico, que
ahora, son conocidas por todo el personal de la empresa.

Sistema de Gestion de Calidad

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del producto
y generalmente se denominan requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar
especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad
del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y
debido a las presiones competitivas y a los avances tecnicos, las organizaciones deben
mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a traves de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema
de gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua
con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de
sus capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.

¢ Por qué un Sistema de Gestion de Calidad?

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad surge como una decision estratégica de la
alta direccion de la organizacidn; los motivos para llevar adelante la implementacion del
sistema de calidad son:

1. Entienden que los clientes son su elemento esencial y deciden orientar su estructura
y gestion a satisfacer sus requerimientos.

2. Los sistemas de gestion de calidad son la mejor herramienta para reducir los costes
de no calidad.

3. La certificacion de una empresa genera confianza, reconocimiento y apertura de
nuevos mercados.

4. Los sistemas de gestion de calidad mejoran la aptitud competitiva de la empresa con
un mejor posicionamiento frente a la competencia.

Elementos del Sistema de Calidad

* Politica y Objetivos.
* Estructura organizativa.

12
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* Definicion de forma explicita de las responsabilidades y alcance de
autoridad de todo el personal.

* Equipamiento y recursos humanos apropiados.

* Documentos que describen el sistema de calidad

Principales ventajas y riesgos de poseer un sistema de gestion de calidad

¢ Desde el punto de vista externo:

Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes al mejorar continuamente su
nivel de satisfaccion, lo que aumenta la confianza en las relaciones cliente-
proveedor.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos o servicios que ofrece la empresa al exterior ya
que, al asegurar a las empresas receptoras el cumplimiento de los requisitos de
calidad, posibilita la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los
existentes en el exterior.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de venta.

¢ Desde el punto de vista interno:

Nowe

Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacién de procesos
mas eficientes en la organizacion.

Al introducir la visiéon de la calidad en las organizaciones fomenta la mejora
continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo exigiendo ciertos
niveles de calidad en los productos y servicios ofrecidos.

Se produce una reduccion de los costes (costes de no calidad) y un aumento de los
ingresos (nuevos clientes, pedidos mayores que los actuales etc.)

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos en apego a leyes y normas vigentes.
Integracion del trabajo enfocado a procesos.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Mejor comunicacion y satisfaccion en el trabajo.

También se puede generar riesgos si no se asume como una oportunidad de mejora de una
determinada situacion:

1.

No obtener el compromiso y la colaboracién de todos los afectados pueden
conllevar a que la implantacion del sistema pase de ser algo positivo para la
organizacion a algo negativo que genere problemas.

Se deben comunica objetivos y responsabilidad a todo el personal haciéndoles
participes de este sistema. Una mala comunicacion puede generar grandes barreras
en el desarrollo del analisis e implantacién de medidas por temores infundados.
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Norma ISO 9001
;Qué es ISO?

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion conocida como ISO por sus siglas en
inglés “International Organization for Standardization”, creada en 1947, con sede en
Ginebra (Suiza), tiene como principal objetivo promover la estandarizacién internacional
para facilitar el intercambio de bienes y servicios, asi como su desarrollo cientifico y
tecnologico.

Normas 1SO 9000. Caracteristicas y principios.

El conjunto de normas ISO 9000, consiste en cuatro normas internacionales que
proporcionan una guia para el desarrollo e implementacién de un sistema eficaz de gestion
de la calidad. Al no ser especifica para un producto o servicio en particular y sin importar el
tamano de la organizacion ni al sector productivo, su aplicacion dependera del compromiso
que las empresas tengan con la calidad y sus clientes.

El nucleo de las normas ISO 9000 esta definido de la siguiente manera:

% ISO 9000: presenta descripciones y definiciones basicas de los términos para ser
utilizados por cualquier organizacion.

% ISO 9001: establece los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad cuando
es necesario demostrar que una organizacion es capaz de cumplir eficazmente con
los requisitos de los clientes y los de naturaleza regulatoria.

< 1SO 9004: ofrece una guia para establecer un sistema de gestion de la calidad que va
mas alla de los requisitos de la norma ISO 9001, para cumplir y exceder
eficazmente las expectativas del cliente.

La norma ISO 9001 no se ha limitado inicamente a establecer los requisitos de un sistema
de calidad, sino que han ido mas alla al identificar los principios que deben prevalecer
como cimientos sobres los cuales las organizaciones deben construir sus sistemas de
gestion de la calidad. Estos principios llevaran a las organizaciones a conducirla y operarla
de forma exitosa, ya que estara dirigida y contrala de forma sistematica y transparente.

Se han identificado 8 principios fundamentales, pilares, sobre los que se soporta cualquier
sistema de gestion de la calidad y que van en pro a mejorar el desempefio de la
organizacion.

1. Enfoque al cliente: Una organizacion depende de sus clientes por lo que deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse
en superar las expectativas de éstos.
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2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Estos lideres deberian crear un ambiente interno, en el cual todo el

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal es la esencia de una organizacién y su
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. Alcanzar la calidad es posible si se desarrollan a las personas, y estas

desarrollan a la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: para que una organizacion funcione de manera eficaz,
tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso, frecuentemente el resultado (salida) de un proceso constituye directamente
el elemento de entrada del siguiente proceso.

Mormatividad Procedimientos
Harramientas*Instructivus

e . Proceso
Entradas ‘

d-d-d-d
‘4
Insumos ' Productos

y Y
Recursos Serviclos

Requisitos Requisitos

Figura 2.3 Enfoque basado en procesos

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficiencia y eficacia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta. Los procesos son dinamicos y no basta
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con hacer las cosas bien, siempre existira una manera de realizar mejor las cosas
que se vera reflejada en satisfaccion al cliente y en el bienestar de los empleados.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisidon: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion beneficiosa para ambos aumenta
su capacidad para crear valor.

La adopcion de un Enfoque basado en procesos impulsa la mejora estratégica a lo largo de
toda la organizacion gestionando de manera eficiente actividades y recursos como un
proceso. El Ciclo PDCA constituye una estrategia de mejora continua de la calidad en
cuatro pasos, también se lo denomina espiral de mejora continua y es muy utilizado por los
diversos sistemas utilizados en las organizaciones para gestionar aspectos tales
como calidad (ISO 9000), medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad ocupacional
(OHSAS 18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000).

[

* Planificar : * Realizar

EeAlleatneseocyw Lievara cabo lo planeado
Establecer objetivos” . : 22
Frogramar aciidodes st i S|
Establecer ribricas Y

| F) 3

Act Check

%\

Analizar resulTE’ons | Revisar evidencias
Identificar oportunidades Verificar cumplimiento
Retroalimentar omprobar resultados
Proponer cambios

* Mejorar » Evaluar

N—d

Figura 2.4 Ciclo PDCA
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Modelo para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
Directrices para una implementacion exitosa

= Compromiso visible y continuo por parte de la alta direccion. Corresponde al
elemento mas importante por si mismo.

= Planificar bien y con tiempo. La planeacion y la organizacion del proyecto
representan un gran esfuerzo, por lo que ello influye sobre el uso de los recursos.

= Determinar lo que se necesita y utilizar lo que se tiene y que funciona de manera
adecuada.

=  Documentar lo que se haga. Proporciona visibilidad del proyecto, una guia para el
trabajo, una base de referencia para revisar el avance y un registro de o realizado.
Evitar documentar lo innecesario.

= Realizar evaluaciones del avance y hacer los cambios necesarios.

* Involucrar a los empleados. Su participacion en el analisis, redefinicion y
documentacion de sus labores es esencial.

Descripcion de las etapas para la implementacion

ETAPA 1: Lograr el compromiso

El compromiso de la alta direccion es el factor mas importante, por si mismo, en la
implementacion de la norma ISO 9001, es ésta la que debe proporcionar los recursos
necesarios para el correcto funcionamiento, desarrollo y mantenimiento del Sistema. Esta
fase genera el ambiente y la declaracion de las guias basicas para todo el proyecto de
implementacion. Las principales actividades de la etapa 1, son:

1.1 Identificar y establecer prioridades. El éxito de la implementacion depende mucho de la
prioridad dada por la direccion y de su articulacion con las demads prioridades.

1.2 Reconocer al lider del proyecto, el cual inicia el proyecto y lo mantiene en operacion.
1.3 Definir el proyecto, a cuales areas de la empresa va a alcanzar y la politica calidad.

1.4 Informar y capacitar a la direccion. Presentar informacion relacionada con los
beneficios del mismo (mejora continua, de procesos y de la eficiencia, eliminar
desperdicios, ingreso a nuevos mercados, demostrar compromiso con la

calidad) y datos de empresas en relacion con su experiencia (costos, tiempo, recursos).

ETAPA 2: Planeacion v organizacion

Establecer una estructura, directrices y procesos que guien el proyecto hacia un sistema de
calidad efectivo. Las principales actividades a realizar en esta etapa son:
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2.1 Evaluacion del estado actual. Se requiere contar con un flujo continuo de informacion
en dos aspectos principales: donde se quiere llegar (definido en la politica de calidad o
declaracion del proposito) y donde se encuentra en el momento actual, generar asi un
diagnostico inicial del sistema, con qué documentos funciona la empresa y evaluar la
estructura documental existente para poderla aprovechar e incluir en el sistema, o bien
sustituir algunos registros o documentos.

2.2 Establecer la estructura del proyecto. Es importante identificar los estilos de operacion
y de administracion de la compaiiia, la historia de la organizacion, caracteristicas, sector en
el que opera, tipologia de clientes, tipologia de proveedores, organigrama, capacitacion de
los trabajadores, mapa de procesos, principales productos o servicios, normativa especifica.

2.3 Elaborar un plan del proyecto. Incluyendo definicidon del proyecto, su estructura,
responsabilidades de los participantes, los recursos necesarios previstos, entre otros.

2.4 Elaborar directrices del sistema de calidad. Elaborar y documentar directrices para
aquellos aspectos que impacten el disefio y la documentacion del sistema de calidad, por lo
que se requiere un sistema de control de documentos para que se disponga de las versiones
mas recientes y precisas de todos los documentos necesarios para realizar los trabajos.

2.5 Elaborar directrices para la preparacion de los documentos. Se debe elaborar una
estructura general para la documentacion del sistema de calidad (tipo pirdmide), la cual
debe ser un todo coherente;

- Documentos internos: que definan los lineamientos del sistema de calidad, incluyendo
la estructura y ubicacion de otros documentos relacionados como los procesos, los
planes y los procedimientos.

- Procedimientos: que abarquen todas las operaciones de la compaiiia, y los elementos
del sistema de calidad que sean especificos de un departamento o de funciones.

- Instructivos de trabajo: en lugares donde deben seguirse pasos especificos y detallados
a fin de asegurar la calidad de la produccion.

- Registros: para capturar los resultados

ETAPA 3: Definicion y analisis de los procesos

Para que sea efectivo, el sistema de calidad debe ser disefiado para que apoye los procesos
de negocios de la compaiia. De hecho, no puede hacerse la planeacion de la calidad para el
sistema de calidad sin comprender los procesos mas importantes. Por lo tanto, el objetivo
principal de la etapa 3 es: Comprender los procesos que se emplean para crear y desarrollar
productos, como preparacion para la planeacion de la calidad, y las principales actividades
relacionadas con esta etapa son:

3.1 Definir los procesos del negocio. Se requiere elaborar diagramas de los mismos, a fin
de tener una vision lo més amplia posible del negocio.
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3.2 Identificar las interfaces del proceso. Identificar las entradas y las salidas del bloque de
proceso que tenga relacion con la calidad de los productos; identificar los clientes para las
salidas y los proveedores para las entradas; y certificar sus entradas y salidas respectivas.

ETAPA 4: Diseno de los elementos del sistema de calidad

Esta etapa tiene como objetivo: Elaborar planes de accion para elaboracion de
documentacion e implementacion de cada elemento del sistema de calidad.

ETAPA 5: Documentacién de los elementos del sistema de calidad

El objetivo de esta etapa es: Garantizar que la documentacion de cada elemento del sistema
de calidad se elabore, revise y apruebe de manera apropiada.

6.1 Elaboracion o afinacion de la documentacion del sistema de gestion de calidad.

6.2 Prueba de la documentacion. Con los siguientes dos niveles de prueba: Revision por
parte de una muestra de usuarios, y uso bajo condiciones reales de operacion.

6.3 Aprobacion de la documentacion. Después de haber realizado las revisiones
respectivas, el borrador final debe someterse a la autoridad designada para su aprobacion.

ETAPA 6: Implementacion de los elementos del sistema de calidad

La etapa 7 tiene los siguientes tres objetivos: Desplegar por completo todos los elementos
del sistema de calidad, tal como se disefiaron y documentaron, en todas las areas
pertinentes de la empresa; Garantizar un apego consistente a las politicas del sistema de
calidad, a los procedimientos y a las instrucciones de trabajo; Demostrar la efectividad de
todo el sistema de calidad. Las actividades a desarrollar en esta etapa son las siguientes:

7.1 Realizar auditorias de cumplimiento. Para determinar si el método se ajusta a los
procedimientos e instrucciones de trabajo.

7.2 Dar seguimiento al desempefio. Usar procedimientos en condiciones reales de
operacion para validar disefo, documentacion e implementacion del sistema de calidad.

ETAPA 7: Validacién de la implementacion

La validaciéon implica una evaluacion formal del sistema de calidad por parte de expertos
externos. A esta etapa suelen llamarla preauditoria. El objetivo de la etapa 8 es: Generar la
confianza necesaria de que el sistema de calidad cumple de manera adecuada el alcance
definido para el mismo vy, si se busca la certificacion, establecer las condiciones para que el
sistema cumpla los requisitos durante la evaluacion formal del proceso de certificacion, se
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deben tratar las desviaciones encontradas en la auditoria interna, el sistema tiene que ir
madurando en la empresa y poco a poco con el tiempo se va perfeccionando, actualizando

y mejorando.

1. Decisidn

9.Aseguramiento del
Sistema de Calidad
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8.Validacidn del
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Figura 2.5 Modelo de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

El proposito fundamental de este capitulo describir como se llevo se obtuvo y se

analizo la informacion para llevar a cabo el presente trabajo.

Con la finalidad de hacer un relevamiento de la interacciéon de los procesos, recabar la
informacion necesaria para evaluar la documentacion que los apoya y crear un sistema
documentado que se adapte a las necesidades de la empresa y que cumpla con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, se realizaron entrevistas y encuestas al personal involucrado
en los procesos de prestacion de los servicios que ofrece la empresa.

Las etapas establecidas para disefiar y estructurar la documentacion del SGC de la empresa
INGEND S.R.L basados en los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015
implican llevar a cabo las siguientes actividades:

Una vez recopilada y clasificada la informacion se procedid a hacer un analisis
cualitativo de la misma, comparando y verificando su correspondencia con la realidad
operativa de la empresa.

Realizar un diagnoéstico del estado actual de la empresa con respecto a la calidad.
Realizar un inventario de la documentacion existente.

Identificar la documentacion que requiere ser elaborada o modificada, para desarrollar
el sistema documental de la empresa de acuerdo a la norma ISO 9001.

Definir la estructura que tendra la informacion documentada del sistema de calidad.
Identificar normas de referencias y aspectos metrologicos para llevar a cabo los
ensayos.

Elaborar un plan para la elaboracion de la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

El proposito fundamental es: a partir del analisis de la informacion obtenida de
las entrevistas responder a los objetivos especificos planteados en el capitulo 1.

Una vez finalizada la etapa de recoleccion de datos, se procedio al procesamiento y analisis
de los mismos con el objeto de dar respuesta a los siguientes objetivos:

1. Realizar un diagnostico del estado actual de la documentacion dentro de la dentro
de la empresa para determinar necesidades y requerimientos de acuerdo a la norma
ISO 9001:2015.

2. Identificar los procesos de la empresa que estaran bajo el SGC y su situacion actual.

Establecer la estructura de documentacion del SGC.

4. Disefar un plan para la elaboracion de la documentacion del SGC y su
implementacion.

(98]

Estado actual de la documentacion dentro de la organizacion

Actualmente la organizacion posee poca informacion documentada, muchos de los
procesos que llevan a cabo se realizan de diversas maneras y por distintas personas sin
tener responsabilidades asignadas ni puestos responsables.

La documentacién que la empresa posee de forma escrita es la siguiente:

- Procedimientos para realizar técnicas de ensayos no destructivos, basados en normas
internacionales, como ensayos de liquidos penetrantes, ultrasonido.

- Procedimientos para realizar verificaciones de equipos de ultrasonido.

- Registros de verificacion de equipos.

- Ordenes de compra de insumos para las técnicas de ensayos.

- Propuestas técnico-comerciales para los clientes.

- Documentacion externa como normas ASTM, ASME.

- Informes de resultados de inspecciones realizadas, que son enviados a los clientes.

- Certificacion de personal bajo la norma IRAM ISO 9712.

Esta documentaciéon no posee un formato unificado, ni revision ni aprobacion de personal
responsable. La capacitacion al personal en cuanto a las técnicas de ensayos no destructivos
no es planificada sino que el personal toma los cursos de acuerdo a la situacion economica
de la empresa.

Se puede concluir que actualmente la empresa tiene un bajo cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, y que para implementarla debera elaborarse documentacion,
invertir econdmicamente en equipos y capacitacion del personal.
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Procesos de la empresa que estaran bajo el SGC y su situacion actual

A continuacion se describira los procesos que realiza la empresa desde el contacto con el
cliente hasta la entrega de informes, compra de insumos, planificacion de capacitaciones.
Luego utilizando un FODA se presentara la situacion actual de la empresa, marcando sus
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, y finalmente se expondra los beneficios
y ventajas que traera implementar un sistema de gestion de calidad.

De las entrevistas que se tuvo con la alta direccion y los empleados se pudo concluir lo
siguiente:

e Fl contacto de los clientes se hace via mail o telefonica con la alta direccion, se les
solicita el trabajo y de acuerdo con lo que necesita el cliente se le envia una
propuesta técnico-comercial.

e La propuesta técnico-comercial posee las condiciones con las cuales el cliente debe
entregar el equipo/pieza para ensayar, por ejemplo limpieza, y el costo que tendra
el ensayo y condiciones de pago.

e Si el cliente acepta la propuesta se contacta con la alta direccion via mail o
telefonicamente.

e Una vez aceptada la propuesta, se coordina la fecha de trabajo, el material que se
necesitas y tramites administrativos en caso de ingreso a empresas.

e Se realiza la inspeccion con el ensayo que se acordd con el cliente, y luego de
realizada se comenta al cliente el estado del equipo/pieza para que pueda efectuar
reparaciones y tenga un panorama del estado.

e Dias después se le entrega via mail un informe completo al cliente, con iméagenes y
detalles sobre el ensayo realizado; en el informe se observa un apartado de
conclusiones donde indica si la pieza/equipos esta aprobado o rechazado. Las
especificaciones utilizadas para dar las conclusiones son dadas por el cliente.

e Una vez entregado el informe se considera que el servicio ha terminado. Solo
queda como proceso de apoyo la facturacion y cobro del servicio.

e Con respecto a las capacitaciones del personal, estas se seleccionan por la alta
direccion de acuerdo a las necesidades. Las capacitaciones que poseen los
empleados solo estan referidas a ensayos no destructivos y a seguridad e higiene en
el ambiente de trabajo.
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A partir de lo detallado anteriormente se realizé un diagrama de procesos

L L — i T |

Gestion de la
Calidad

Gestion
Directiva

tH

Figura 4.1 Diagrama de Procesos — Empresa INGEND S.R.L
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Para describir la situacion actual de los procesos de la empresa INGEND S.R.L, se utilizo
la herramienta FODA, que permite trabajar con toda la informacion que se posee sobre la
organizacion, a fin de examinar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. La
informacion que se plasma a continuacion provino de entrevistas no estructuradas con el
personal de la empresa.

Figura 4.2 FODA — Situacion Actual empresa INGEND S.R.L

25
Ludmila Natacha Carballal



UNIVERSIDAD INSTITUTD
NACIONAL DE DE CALIDAD
SAN MARTIN INDUSTRIAL

Actualmente la forma en que se gestionan los procesos en la empresa arroja resultados no
consistentes en el tiempo, se repiten las debilidades o fallas internas y se necesita reforzar
los controles de los procesos a fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos de la
norma [ISO 9001.

Del analisis FODA se desprende como estrategia implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 y obtener la certificacidon, esta iniciativa
permitiria direccionar, estructurar, documentar y organizar la empresa, enfocarse en lo
importante y monitorearla a fin de mejorar continuamente los procesos, lo que permitiria
una prestacion del servicio de ensayos no destructivos de calidad que satisface las
necesidades y expectativas del cliente.

Los beneficios y ventajas que la empresa INGEND S.R.L obtendria al implementar un
sistema de gestion de calidad son:

Ayuda a mejorar la credibilidad e imagen de la organizacion.

Satisfacer al cliente, y lograr fidelidad hacia la empresa.

Integracion de procesos.

Planificar las capacitaciones a los empleados, y lograr mayor conformidad de ellos
con el empleo.

Acceder a grandes empresas para brindarles el servicio.

Mayor cantidad de trabajos, lo cual genera mayores ingresos.

Posibilidad de los clientes de dar su opinion sobre el servicio, mediante encuestas de
satisfaccion.

Mejorar continuamente y crecimiento de la empresa.

«» Competir con empresas de mayor envergadura del mismo sector.

X/ X/
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Estructura propuesta de documentacion del SGC.

Los Objetivos de la Documentacion

* Comunicacion de la informacion

» Como una herramienta para la comunicacion y la transmision de la informacion. El tipo y
la extension de la documentacion dependeran de la naturaleza de los productos y procesos
de la organizacion, del grado de formalidad de los sistemas de comunicacion y de la
capacidad de las personas para comunicarse dentro de la organizacion, asi como de su
cultura.

* Evidencia de la conformidad.

* Aporte de evidencia de que lo planificado se ha llevado a cabo realmente.

» Compartir conocimientos, con el fin de difundir y preservar las experiencias de la
organizacion.

* Estandarizar la manera de realizar un trabajo.
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Gestion Documental

La Gestion Documental se debe realizar mediante una estructura jerarquica de documentos,
se definen cuatro niveles de Documentacion en forma de pirdamide documental.

Nivel 1

Nivel 2

Fig. 4.3 Piramide Documental — Empresa INGEND S.R.L

Alcance, Politica y Objetivos de Calidad: Expresa los lineamientos a seguir en
cuanto a las directrices y estrategias en funcion del servicio, la calidad y la
satisfaccion del cliente. Los objetivos estan desarrollados en funcion de la politica
de calidad.

Organigrama y descripcion de puestos de trabajo

Diagrama de procesos: Proceso operativo, procesos de apoyo y procesos
estratégicos.

Descripcion del contexto de la organizacion y las partes interesadas

Procedimientos operativos: procedimientos sobre como realizar los ensayos no
destructivos y verificaciones del equipamiento/insumos utilizados, para cada
técnica.

Procedimientos generales de calidad: control de documentacion, auditorias
internas, evaluacion de proveedores, control no conformidades, acciones
correctivas y preventivas, compra de insumos/equipamiento, revision por la
direccion, seleccion de personal.
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Nivel 3
= Instructivos de trabajo: Detalle sobre como realizar ciertas actividades tanto
operativas como generales del sistema de gestion de calidad.

Nivel 4

= Registros: documentos que sirven como evidencia de que el sistema de gestion de
calidad esta funcionando. Por ejemplo registros de variables esenciales de los
ensayos no destructivos, encuestas de satisfaccion, planes de capacitaciones,
planificacion de auditorias internas, lista maestra de documentos.

= Documentos externos: Detallar los documentos de origen externos utilizados. Por
ejemplo normas en las cuales se basan los procedimientos operativos de los ensayos
no destructivos.

Con respecto al Alcance, Politica de calidad y Organigrama se pudo elaborar durante las
reuniones con la alta direccion, los mismos hay sido anexados al presente trabajo (Anexo

).

Cabe destacar que dentro del proceso operativo hay aspectos metrologicos a tener en
cuenta por ejemplo, en los ensayos de liquidos penetrantes deben hacerse verificaciones de
los sistemas de liquidos penetrantes (Limpiador, Tinta y Revelador) para ello se utilizan
patrones calibrados; ademas deben hacerse mediciones de intensidad de luz y temperatura,
con lo cual los equipos utilizados deben estar calibrados. Para los ensayos de corrientes
inducidas también se utilizan patrones calibrados para corroborar el buen funcionamiento
de la sonda y el equipo.

Ambas técnicas utilizan normas ASME y ASTM, las cuales indican las variables
esenciales a tener en cuenta en cada ensayo.
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Propuesta de plan para la elaboracion de la documentacion del SGC y su implementacion.

Actividades.

Mes 1

Mes 2

Mes 3
oct-19

Mesd

Mes 5

Mes 6 MesT

feb-20

Mes 8
‘mar-20

Mes 3
abr-20

Mes 10
‘may-20

Mes 11
jun-20

Mes 12
jul-20

Mes13 | Mes1d

| vemponsaiie [

[ s [ e |

ago-19.

sep-19

dic-19

ene-20

[FASE 1: EVALUACION

ELIMINAR

Induccion z |a alta direccion

Analista de Calidad

Responsable
Analista de Calidad
Determinacion de los procesos Diagrama de
rincipales B e rocesns
prineips Direccion #
Hibles Infarme de
Realizar el diagnostico preliminar de 1a |Analista de Calidad i =
Personal diagnostico de la
empresa Responsable Z
capacitado en 150 Empresa
Comunicar a los empleados de la 2001
o izacion la decision de impl t:
rgarcetitn b decsidda Implomenkar | oo o .
un 5GC, designacion de
responsabilidades
Analista de Calidad Programa de
Programa de implementacion del SGC . o ¥
Responsable implementacion
1 Mes
Contexto de la organizacion rtes Contexto de ka
o i Alta Direccion =2
sadas Son
FASE 2: CAPACITACION
Personal
capacitado en 150 Fegistro de
Sensibilizacion y Concientizacian de las Analista de Calidad i 9001; Asistencia y
Mormas 150 9001 Responsable Designacionde | Evaluacione s del
tiempo para las Personal
capacitaciones
FASE 3: PLANIFICACION
Determinacién de la Politica del SGC Alta Direccien Politica del SGC
Determinacidn del Alcance del SGC Alta Direccion 3 Alcance del SGC
Determinacion de la estructura N
Alta Direccion
organizaclonal Organigrama
Elaboracién de ka Documentacidn del emalissie feimal Documentos del
Calidad; Fersonal 3 meses capacitado en 150/
SGC SGC
de areas 9001;
Designacion de
Analista de Calidad tiempo para las
Determinacién de Objetivos del SGC | Respansable y Alta 1 mes capacitaciones | Objetivos dal SGC
Direccion
Elaboracian del Programa de Analista de Calidad 5 Programa de
Capacitacidn Responsable capacitacion
FASE 4: IMPLEMENTACION
Implementacidén de Control de Analista de Calidad _ Registros;
documentos y Registros Responsable Evidencias
& meses
Implementacidn de los Analista de Calidad ~ Registros;
Objetivos Responsable Evidencias
FASE 5: SEGH NTO), MEDICION ¥ CONTROL INTERNG
Definicidn del Procedimiento de
Monitorea y Medicidn, Varisblesde |20t te Calidad 1 mes E Reglstros
5 5 Respansable
calidad. Generar registros
Anligis de los datos del SGC para la Analista de Calidad X
E Indicadores
toma de acciones de mejora Responsable
1 mes
Elaboracion de un programa de Analista de Calidad
5 = Reglstras
auditorias internas Responsable
Seguimiento a los Programas de Calidad Anatsderulil Parmanente - Indicadores
Responsable
Revisidn por la Direccidn Alta Direccion 1 mes - Registro
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FASE 6: CAPACITACION EN AUDITORIAS INTERNAS

Determinacidn de personal interno a

Acciones correctivas de |3 auditoria de
certificacion

Analista de Calidad
Responsable

4 L Analista de Calidad Auditores
ser designado como auditor interno o R bl 1 mes i -
Consultor externo b il
FASE 7: AUDITORIAS INTERNAS
Planificacion de auditorias internas del | Analista de Calidad e
o Plan de auditorias
8GC Responsable Auditores
1mez
- — — Internos
Ejecucion de la Auditoria Interna del z Informe de
Auditores Internos -
SGC auditorias
GEnEréuun de acciones OCI"EEIIIVES ¥ Analista de Cafidad )
preventivas sobre las no conformidades Rossaliie 1 mes - Registros
encontradas en la auditorias =
FASE 8: PREPARACION PARA LA CERTIFICACION
Preparacion de la documentaciona | Analista de Calidad e . !
presentar para la certificacion Responsable
Auditoria de Certificacion Todas las areas AR e
Externos Plan de auditoria
1 mes

Informe de
auditoria externa

Ludmila Natacha Carballal
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La competitividad de las empresas es el principal argumento de garantia de su permanencia en
el mercado, y esta sera mayor en la medida que las estrategias aplicadas apunten a fortalecer
la efectividad en el logro de resultados. La metodologia propuesta para la implementacion de
sistemas de gestion de calidad garantiza una opcion valida para aplicar la estrategia basada en
calidad, con el objeto de alcanzar el nivel de competitividad que un mercado globalizado le
impone a las organizaciones.

Se realiz6 una propuesta de implementacion de un modelo de gestion por procesos y calidad
en INGEND S.R.L se propuso el desarrollo de la Gestion por procesos, el cual aportara la
eficacia en la gestion de los procesos de la empresa, y como herramienta de normalizacion la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015.

Aunque la empresa estd interesada en la implementacion del Sistema de gestion, el
compromiso debe ser ain mayor, para que los requisitos se cumplan en su totalidad, el
proceso de aseguramiento de la gestion debe adquirir la importancia suficiente para cambiar la
mentalidad dentro de la organizacion.

Al diagnosticar el SGC de la empresa INGEND S.R.L validando cada una de las partes de la
organizacion permitiendo conocer el funcionamiento operativo de la misma, se mostr6 que la
empresa solo cuenta con procedimientos relacionados a la realizacion de ensayos, no posee un
sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la ISO 9001:2015. Considero que,
muchas de las amenazas y debilidades podrian reducirse al implementar un sistema de gestion
de calidad, cubriendo asi las necesidades de los clientes y generando fidelidad.

Al presentarle a la alta direccion la propuesta para la implementacion del sistema de gestion
de calidad para la empresa y los beneficios que obtendrian, decidieron llevarla a cabo.

Se dejoé en marcha el mapa de procesos, el alcance y la politica de calidad, esto le permitira a
la organizacion fijar un norte para levantar informacion de cada una de las areas gerenciales,
operativas y de apoyo.

Finalmente, la factibilidad de desarrollo de la propuesta es positiva a partir del plan de
implementacion expuesto. Factible tanto a nivel técnico, econémico, administrativo y social;
cabe destacar que siendo la empresa INGEND una pyme, con poco personal, el SGC debe ser
sencillo para que todo el personal se involucre. Todas las organizaciones independientemente
del sector al que pertenezcan requieren un direccionamiento estratégico gestado por la alta
direccion con objetivos claros y alcanzables.

A partir de las conclusiones obtenidas, se recomienda lo siguiente para realizar la
implementacion del sistema de gestion de calidad:

= Como primera recomendacion es necesario que se realice un esquema de los perfiles
que existen en la organizacion, es de cuidado y atencion la delegacion de funciones
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que existe actualmente; como todo proceso es necesario crear espacios para poner en
contexto al personal involucrado en las distintas actividades y procesos.

= La asignacion de responsabilidades y el establecimiento de un cronograma para fijar
metas claras y compromiso en los actores, demostraria el aumento en el compromiso
de la direccion por la implementacion del SGC ISO 9001.

» La revision y seguimiento de implementacion del modelo de gestion son tareas de
importancia para la empresa, es por esto que se recomienda que estas tareas se
realicen antes, durante y después de la implementacion, ya que es la Uinica manera de
asegurarse que el modelo implementado es correcto y generara mejoras en la gestion
de la empresa. Se pueden utilizar indicadores para realizar el seguimiento.

= Se debe tomar conciencia que la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
no marca el fin del objetivo sino el principio de un proceso de mejora continua que
involucrara el compromiso de todos y cada uno del personal de la empresa.
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ANEXOS
1. Nivel 1 del sistema de documentaciéon INGEND S.R.L

ALCANCE

INGEND S.R.L es una empresa que ofrece servicios de inspecciéon y aplicacion de métodos de
Ensayos No Destructivos tales como: Corrientes Inducidas y Liquidos Penetrantes, para la
identificacion y caracterizacion de un material, asi como la determinacién de su integridad
durante procesos de fabricacién, mantenimiento o servicio.

Dentro del sistema de gestidn de calidad se incluyen los procesos de: Propuesta Técnico-
Comercial al cliente, realizacién de la inspeccién y emisién de informe final.

* No se realizan Disefios por lo tanto el punto 8.3 de la norma ISO 9001:2015 no aplica.

POLITICA DE CALIDAD

INGEND S.R.L es una empresa dedicada a brindar servicios inspeccién, utilizando técnicas de
Ensayos no Destructivos, que se adapta a las necesidades del cliente, brindandole un
asesoramiento personalizado y resultados de forma rapida, confidencial e imparcial. Las
inspecciones son realizadas por personal calificado.

Principios bdsicos

v' Adaptabilidad: de acuerdo con la necesidad del cliente se plantea una propuesta
técnico-econdmica de forma personalizada.

v Imparcialidad: realizamos nuestras evaluaciones con un criterio objetivo y uniforme.

v’ Personal calificado: contamos con personal profesional altamente calificado para la
realizacidn de estos ensayos en funcion de las normativas vigentes de la Republica
Argentina y otras internacionalmente reconocidas (IRAM NM ISO 9712:2014).

v Resultados de forma rdpida: se le proporcionara al cliente un informe inicial el mismo
dia de la inspeccién y un informe final en un plazo acordado con el cliente.

v’ Confidencialidad.: |os resultados obtenidos seran accesibles para el personal
autorizado.
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