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Resumen

En una economia globalizada, donde las fronterasrégtrativas pierden su eficacia, las
empresas Pymes de la Argentina se ven obligadasardllar nuevas estrategias que les
permitan alcanzar y mantener un alto grado de cobtiydad comercial. Una de esas
estrategias, y la que fundamenta la realizaciémpoedente trabajo, es la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad basadeserdaisitos de la Norma ISO 9001.
Para lograr la implementacion y el mantenimiento dieho sistema dentro de las
organizaciones, se requiere contar con una adeacesituctura de empresa, con una
dotacion de recursos, humanos y tecnoldgicos, nyucoentorno adecuado para llevarlas
adelante. Las pymes que logren reunir estas cedsdnias, se aseguraran ventajas

comparativas mas duraderas y sustentables.

Asimismo, en el desarrollo de la presente investigm se analizan los factores que
influyen ya sea positiva como negativamente err@tgso de implementacion. Como se
vera, gestionar la calidad dentro de una orgardmadmplica un cambio de habitos, por
eso como se explica en el presente trabajo, esrtamte liderar este proceso intentando
minimizar los efectos de la resistencia natural spiace presente en cualquier escenario

de cambio.

Luego del analisis tedrico de esta herramientaedédn, se presenta como caso de estudio
a una concesionaria automotriz, la cual decidiéerorar a trabajar bajo los requisitos de
la Norma de calidad ISO 9001, motivada por la ideagenerar una ventaja competitiva
frente a sus competidores y poder ganar una immerticitacion para la compra de
vehiculos automotores. Adicionalmente, para corapletl analisis, se realizaron
entrevistas a otras concesionarias del interiopdéd para conocer sus experiencias y las

problematicas que se les presentaron al tomadiaidn de implementar dicho sistema.

Es importante destacar que la Norma ISO 9001, auem varias versiones, ya que es
continuamente revisada para dar respuestas a estgrnescenarios cada vez mas
cambiantes. Es por ello que en el capitulo 4 dedgnmte trabajo, se comentan los aspectos

salientes de la nueva version de la norma corregate al afio 2015.
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1. Introduccién

En todo el mundo, el sector de las pequefias y masliampresas (Pymes) es un motor
fundamental para la innovacion y la creacion de lempEntender los retos y las
oportunidades reales que conforman el futuro d@yases, es por lo tanto una cuestiéon de
suma importancia. Un dato importante es que laseByunstituyen alrededor del 95% de
las empresas existentes y brindan empleo aproxmemta al 60% de los trabajadores del
sector privado. También se cree que contribuyemlededor del 50% del valor bruto
afiadido mundial (VAB). (ISO Focus #109, 2015).

Las Pymes son, en promedio, las empresas que gst@rando crecimiento, creando
fuentes de trabajo, creciendo mas rapido e innavands. Pero sobre todo, son mucho
menos complicadas (estructuralmente) y mas efesert flexibles que las grandes
empresas.

Una de las areas que le permite a las empresasasecompetitivas, es la gestion de la
calidad mediante la aplicacion de normas genétatas como las ISO 9000, emitidas por
la Organizacién Internacional de EstandarizacidBsta normativa busca (a diferencia de
otras que se refieren a especificaciones relatiV@soducto) la gestion de la calidad y la
implementacion de sistemas de calidad y de mefmrrua en una organizacion.

La decision de comenzar a adaptar los procesosiograe cada empresa a los
requerimientos que exige la norma, es una decesfiratégica de la organizacion y ésta
muchas veces puede derivar de alguna exigencieactudl, sea de un cliente o proveedor,
o de alguna regulacion gubernamental.

En muchas ocasiones comenzar a trabajar con ladNk3@ 9001, abre las puertas a otras
normas como la ISO 14001 (Sistemas de Gestién Armjeu OSHAS 18001 (Sistemas
de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional). Liamas pueden ser implementadas de
forma alineada o integrada, en funcién del objetieocada organizacién y en pos de la

mejora continua.

1150 son sus siglas en Inglés: International Starmddion Organization.

2 Esta norma sera reemplazada por la ISO 45001, ual @stara orientada a consolidar las mejores
practicas en Seguridad y Salud Laboral. Se espaeasga publicada en Diciembre de 2017.



Por todo lo expuesto, el presente trabajo de imaesbn pretende concientizar sobre la
importancia que tiene para las pymes familiareplémentar un Sistema de Gestion de
Calidad, basado puntualmente en la Norma ISO 90082

Se pretende analizar los factores que llevan ayases familiares, a decidir estandarizar
sus procesos de gestion para lograr una mayor citividad e investigar las ventajas de
dicha decision. Asimismo, se busca demostrar migiho constituye una herramienta para
mejorar la calidad de los procesos y de los sisgedeacontrol interno, y si obtener la
certificacion es un objetivo en si mismo para cuimgan ciertos requerimientos externos.
Ademas se verificara si contar con un sistema dedgede calidad genera beneficios tanto
para los clientes internos, como para los clieeisrnos, mejorando asi la gestion de la

empresa en su conjunto y determinar su impactosrebultados de la empresa.

Un aspecto fundamental a considerar, en el progdesmplementacion, es el compromiso
de todos los integrantes de la pyme comenzanddapalta direccion. También hay que
tener en cuenta que todo proceso de implemental@dm sistema de gestion de calidad
implica un cambio de habitos, esto es, un cambita dorma en que se venia trabajando.
En consecuencia, es importante liderar este prangsatando minimizar los efectos de la
resistencia natural que se hace presente en ceiakggenario de cambio. Este proceso de
transicion hacia una nueva manera de hacer las,cesa exitoso si todos los integrantes

de la pyme entienden que el cambio es necesani@ageptan.

En aquellas Pymes que cuentan con una estructempiesa familiar, como es el caso de
la mayoria de las concesionarias automotrices,em@htar cambios en los sistemas y
procesos no resulta una tarea sencilla. Uno di&atbsres que mas comunmente ponen en
riesgo la implementacion de un sistema de calidad eesistencia al cambio por parte de
la gente que forma parte de la organizacion. A yeeetrata de la resistencia de la alta
direccion, pero cuando ésta esta convencida, seeptia generalmente con la resistencia
de su personal. Esto es asi ya que, como se dgd@mente, implementar un sistema de
calidad exige cambigsrofundos, y cambios que afectan a todas las passdentro de la

organizacion. Por ello, resulta de suma importalaciaanera en que se gestione el cambio

durante todo el proceso. En el presente trabajdeséca un capitulo a la gestion del

% Se trata de una Norma Internacional que especlfisaequisitos que debe cumplir un sistema de @esti
de la calidad



cambio, con el fin de poder lidiar con la resistaren pos de que el sistema se implemente

y funcione correctamente.

A efectos de analizar todos los aspectos antesrtadws, se tomé como caso de estudio a
la empresa familiar Igarreta S.A.C.1., concesiande Ford Argentina S.C.A., para

ventas al Estado Nacional, Provincial y Municipadlicionalmente se analizaran algunas
experiencias de concesionarias automotrices defiagntdel pais, para lograr tener una

vision mas amplia sobre el tema.

La técnica de investigacidon que se utilizé fue lamlitativa, esto es, se realizaron
entrevistas a los gerentes generales de las eraprpsa lideraron la iniciativa de
implementacion del sistema de gestion de calidddsnoncesionarias a estudiar y/o a los
responsables directos de los grupos de trabajol@amplementacion de dicho sistema.
Las entrevistas realizadas fueron del tipo estradas, es decir se realizaron las mismas
preguntas puntuales a todos los interlocutoresof&to permiso a cada interlocutor para

grabar la misma.

Las preguntas que se realizaron en las entreviggasn definidas de modo de responder
los interrogantes planteados en el presente trat@jmvestigacion y las mismas estan

expuestas en el anexo del presente trabajo.

Se hace necesario mencionar que en el caso derlassionarias automotrices ubicadas
en el interior del pais, dichas entrevistas seizar@n de manera telefénica ya sea al

Gerente General y/o Responsable de los grupodidadtde dichas empresas.



2. Capitulo 1

Norma ISO 9001:2008 — Antecedentes y su evolucion.

Antes de introducirnos en el mundo de las Norm&s 9800, es fundamental definir qué
es un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). LanBldSO 9000:2015 — Sistemas de
gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulatmdefine de la siguiente maneralr
SGC comprende actividades mediante las que la argeidn identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos pagaar los resultados deseados. El SGC
gestiona los procesos gue interactian y los re®igee se requieren para proporcionar
valor y lograr los resultados para las partes irgeadas pertinentes. EL SGC posibilita a
la alta direccion optimizar el uso de los recursmsisiderando las consecuencias de sus
decisiones a largo y corto plazo. Un SGC proporaidas medios para identificar las
acciones para abordar las consecuencias prevista® yprevistas en la provision de

productos y servicios.”

Para entender las implicancias de un Sistema dedGete Calidad, es necesario conocer
los estandares internacionales de calidad, loesuedtan estipulados enNarma ISO
9001:2008%- Sistemas de Gestion de la Calidad - RequisitdSe trata de una norma
internacional emitida por la Organizacién Inteional de Estandarizacion (ISO), cuya
secretaria central se encuentra en Ginebra, SLz#50 es una federacion mundial de
organismos nhacionales de normalizacion (organismmembros de 1SO). Dicha
organizacion crea en el afio 1990 el comité téched. 76 que es el encargado de redactar

y actualizar las normas.

En Argentina, el organismo miembro es el IRAM (ilogd Argentino de Normalizacién y
Certificacion). IRAM, ademas de ser un ente ceddor, desarrolla capacitaciones en
diversos temas y ha desarrollado algunas normasagrderivadas de las necesidades de

nuestro pais. (Candermo Julian; 2014).

* La referencia 9001:2008, significa que esa versiéria norma fue publicada en el afio 2008.

® Es importante mencionar que en el afio 2015, la 4p@bo una nueva revisién de la norma en la cual se
han adaptado los principios de gestidn de la calidactualmente son 7, y ademas ha introducido raievo
conceptos, los cuales serdn comentados en elutagditdel presente trabajo.



Es importante mencionar que el origen de esta n@ensitla en la primera norma de
gestion de la calidad desarrollada por el Reinalbngue se denominaba British Standard
5750 y a partir de ella, en el afio 1987, se emitenonjunto de 6 normas ISO 9000 para
cubrir las necesidades de diferentes tipos de @@ziones. Es asi como nace la familia de
normas 9000, de la cual la ISO 9001:2008 formaeparse destaca por ser la Unica que se
puede certificar y por ser aplicable a organizaefde cualquier tamafio, interesadas en
sistematizar la gestion y obtener la maxima refitil y eficacia logrando la satisfaccion
de los clientes. (Rico Rubén Roberto, 1995)

En la actualidad esta familia de normas esta foanme:

= |SO 9000:2015, Sistemas de Gestion de la Calidadirflamentos y Vocabulario
Esta norma provee conceptos, principios y vocalnulasado en la familia de
normas ISO 9000. Esta norma introduce los prinsipiela gestion de calidad asi
como el uso del enfoque basado en procesos paea lagnejora continua.

= 1SO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidadeduiisitos: Se utiliza cuando
se busca gestionar un sistema de calidad que properconfianza en la capacidad
de la organizacién para brindar produétgee cumplan con las necesidades del
cliente. Esta norma especifica los requisitos eoluts cuales un sistema de gestion
de la calidad puede ser certificado a través dentm externo.

= |SO 9004:2009, Gestidon para el éxito sostenido deaiorganizacion — Enfoque
de gestibn de la calidad:Esta norma se utiliza para extender los beneficios
obtenidos de la norma ISO 9001 hacia todas lagpanteresadas o afectadas por
sus operaciones. Cabe aclarar que las partes satla® incluyen a empleados,
propietarios, proveedores, socios Y la sociedageeeral. Se puede tomar como una
ampliacion de la norma anterior y no es certifieabl

= 1SO 19011:2011, Directrices para la auditoria de siemas de gestionEsta norma
provee una guia sobre los programas de audit@i@ohducta de los auditores
internos y externos e informacion sobre las commpés que debe poseer un
auditor. (ISO/TC176, 2016)

® Nétese que la norma se refiere siempre a “orgarnia@es” y no solo a empresas, puesto que la misma es
aplicable a cualquier tipo de organizacién, persigao un fin de lucro.

" Cuando la norma utiliza el término “producto” tamési puede significar “servicio”, esto es asi bajo la
version del afio 2008.



La norma 9004 junto con la 9001, trabajan en cdajen busca de la gestion de la calidad
con los procesos y actividades de la empresa hbciespecial énfasis en la mejora
continua y en la satisfaccion de los requerimiedmos clientes. (Cignacco Bruno Roque,
2004)

Es importante aclarar que en el presente trabajentes mencion a los lineamientos y
requisitos de version del afio 2008 de la norman ¥&stsion respecto de la anterior, del afio
2000, solo ha tratado de clarificar algunos deégglisitos, pero no trajo consigo cambios

de fondo ni de forma.

Aspectos salientes de la norma

La adopcion de un Sistema de Gestidn debe ser ecdai@h estratégica de cualquier

organizacién y su disefio e implementacion va arnttigrede varios factores, como ser: su
entorno, las necesidades, los objetivos, los ptoducgue se ofrecen, los procesos
involucrados en la creacion de esos productos yadehfio y estructura de cada una de

ellas.

Una de las caracteristicas mas salientes de laanesnsu enfoque basado en procesos, es
decir que se puede ver a una organizacion comonjardo de actividades que interactian
y se interrelacionan, de modo que cada actividadzaitsus recursos y se gestiona
convirtiendo los elementos de entrada, en sallEst®. es lo que se denomina “proceso”, y
el resultado de cada proceso se convierte en ladentdel siguiente proceso, y asi
sucesivamente. Este enfoque basado en proteswdera a asegurar que los sistemas
estén documentados e implementados de una manersegajusten a la forma particular
en que la Pyme (pequefia y mediana empresa) hawegseio y ademas facilitara que las
Pymes gerenciadas por sus duefios demuestren unaoisp de la alta direccion hacia

el sistema de gestion de calidaCignacco Bruno Roque, 2004: 252)

La norma aplica a todos los procesos, la metodmlqge se conoce como “Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), definida segun laohNna ISO 9001:2008, puede

describirse como:

10



» Planificar: consiste en establecer los objetivggocesos necesarios para alcanzar
los requisitos de los clientes y determinar lastisak de la organizacion.

* Hacer: implica que los procesos sean implementados

» Verificar: consiste en verificar los resultados Ide procesos y los productos
respecto de los objetivos fijados e informar sssiltados.

* Actuar: implica tomar acciones para la mejora cargide los procesos

El ciclo PHVA permite asegurarse que los proces@sten con recursos y se gestionen de

manera adecuada.

El siguiente grafico permite ver esta interrela@dnteraccion entre los procesos:

Clientes <
- - --------- N satimm

Requisitos | —eatradaz 7

Clientes

Leyenda

> Flujo de informacién

Actividades que aportan valor

Fuente: Norma ISO 9001:2008 - 0.2 Enfoque basagoa@cesos
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Como muestra el grafico, siempre se parte de elgpgarimientos de los clientes, que van a
constituir parte de los elementos de entrada, ylggego de poner en funcionamiento los
diversos procesos de la organizacion, van a detarnibs productos y servicios a
ofrecerles (salidas). Posteriormente, y conconetarnte, segin corresponda, se realizan
las actividades de seguimiento y medicion de loggB0s que van a permitir conocer los
resultados. Obtener el feedback de nuestros diients va a permitir saber si sus
requisitos fueron satisfechos. En caso de habeonformidades o desvios respecto de los
requisitos planteados se deberan rever los procéseslucrados y tomar las
correspondientes acciones correctivas para sulbealyan acciones preventivas para evitar

gue vuelvan a ocurrir.

Por otra parte, cabe destacar que esta normauremaracter general, esto es, se puede
aplicar a cualquier tipo de organizacion sin ima@orsu tamafio ni los productos que
ofrezca. Ademas, sirve a aquellas organizacionesbysquen demostrar que tienen la
capacidad de generar productos que cumplan coredpssitos de sus clientes y aquellos
requisitos legales y reglamentarios que se apliqueambién para aquellas que deseen
aumentar la satisfaccion de sus clientes a traeésnd gestion eficaz de sus procesos.
(Norma ISO 9001:2008, 1.1/ 1.2). Pero como dicaugbr Rubén Rico, la organizaciéon no
solo debe trabajar para lograr la satisfaccion we dientes, $ino que debe lograr el
placer de éstos, los cuales deben recibir lo quergan y como y cuando lo quiefefiRico
Rubén Roberto, 1995: 45)

Principios de Gestion de la Calidad

Es importante saber que existen ciertos princigigs constituyen el pilar de todo Sistema
de Gestion de Calidad y la filosofia en la que ssabla norma. Estos principios,
comentados por Candermo Julidn (2014) basado eorlaa 1ISO 9001:2008, son los

siguientes:

1 Enfoque al cliente se refiere a que toda actividad de la empresa dsta
orientada a satisfacer las necesidades y/o reggliiginto de los clientes como de
las partes interesadas, a saber: empleados, atamnproveedores y la sociedad.
Esto implica estar atentos a los cambios en la ddeng actuar en consecuencia a
fin de cumplir esa demanda y esforzarse en exe=@darexpectativas.

12



Liderazgo: Implica que los lideres deben poseer una unidadpobpdsito,
establecer una direccién a seguir y mantener uriesmebde trabajo en el cual sus
colaboradores se involucren en el logro de lostivoe planteados. La norma dice
claramente, la organizacion debe determinar y gestionar el ante de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los redas del productd (Norma ISO
9001:2008 — Requisito 6.4 Ambiente de Trabajo).irfgortante agregar que los
objetivos planteados deben ser claros y se debepogmionar los recursos

necesarios para alcanzarlos.

Participacion de los empleadosEs fundamental contar con personal altamente
motivado, comprometido y consciente de que sugyaaition es necesaria y vital

para el logro de la misién planteada.

Enfoque basado en proceso$La aplicacion de un sistema de procesos den&o d
la organizacion, junto con la identificacion e irdeciones de estos procesos, asi
como su gestion para producir el resultado desegumde denominarse como
“enfoque basado en procesos’(Norma ISO 9001:2008, Introduccion 0.2)

Enfoque de sistema para la gestionEste principio se deriva del anterior y
significa que cada proceso debe estar relacionambmrdinado de manera eficaz y
eficiente de forma de brindar productos y/o seod@cordes a las necesidades del

cliente.

Mejora continua: Es el objetivo al que deben apuntar siempre todas |
organizaciones que pretendan mantener un Sisterfiestdn de la CalidadLa
organizaciéon debe mejorar continuamente la eficatga sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de calidid, objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datlas acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion(Norma ISO 9001:2008, Requisito
8.5.1)

13



7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisidmplica tomar decisiones
con base en el analisis de los datos y la inforémadisponible para la eleccién de

la mejor alternativa.

8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveed&s importante trabajar en
conjunto con los proveedores en pos de lograr gemelaciones a largo plazo que
creen valor para ambas partes.

Para que un Sistema de Gestion de la Calidad seaz ef perdure en el tiempo es
importante que todos los miembros de la organizacidnpartan la calidad como un valor,
sabiendo que se podra conseguir siempre que s dfrgcer productos que satisfagan las
necesidades planteadas, y que los mismos est@mtaukis por procesos eficaces, precisos

y que permitan un mejoramiento continuo. (Rico RuRéberto, 1995)

Implementacion de un Sistema de Gestion de la Caéd

Luego de tomada la decision de implementar un i8astde Gestion de la Calidad, resulta
necesario el armado de un grupo de calidad, estel exjuipo de personas que llevara

adelante las tareas que conduzcan a su corredianigptacion.

Para ello, es oportuno seguir los siguientes p@sazquez Jorge R., Laura Raquel Aira y

otros, 2014)

a) Fuerte compromiso de la alta direccion. Esto esedjigerente General o Director
General de la compafiia comunique en forma clacal@ ¢l personal su deseo de
implementar este sistema. También es importante pguga a disposicion los
recursos necesario para tal fin. Tener el apoyoladalireccion favorece la
participacion del personal en la realizacion desasiractividades y en la resolucion
de problemas. Ademas es necesario formular unqaotie calidad de la empresa y

los objetivos de calidad que se persiguen.

b) Conocer a los clientes. Mas alla de identificarles, necesario conocer sus
comportamientos, sus preferencias, para asi patitificar los productos y

servicios que mas valoran.

14



c) Determinar los procesos que son capaces de satisfas necesidades de los
clientes para poder mejorarlos y monitorearlosc&ia organizacion hay procesos
clave a los cuales hay que prestar especial aterycen general estos tienen que

ver con aquellos procesos que integran la logigtaiatribucion.

d) Definir la dotacion del personal. Tiene que ver contar con personal capacitado,
por eso es importante en primer lugar capacitareq@lipo que liderara la
implementacion del sistema para que luego puedanvaz capacitar al resto de la
organizacion sobre lo que se espera de ellos pgiprbcesos en los cuales estan
involucrados. La capacitacion se traduce en un malgsarrollo personal y
favorecera la motivacion de las personas. Porpdree, trabajar en los procesos
implica menos nivel de direccién y mas respongtdill de primera linea.

e) Es importante delegar en el personal la suficientioridad para solucionar los
posibles problemas o requerimientos que puedarem@slos clientes. Su trato

debe ser apropiado, eficaz y eficiente.

f) Otro punto importante consiste en definir los pdicgentos de la organizacion,
esto es dejar asentado en forma escrita cada prdeenodo de saber como actuar
en cada situacién. Por ejemplo, un procedimientoresonanejo de quejas o
sugerencias es necesario para saber como respamtgeellos y como punto de

partida para la mejora.

g) Es tarea de los lideres de la organizacion detartola cultura basada en procesos

y mantenerla para que el funcionamiento del sistezazeficaz.

Si el objetivo es alcanzar la certificacion, esam@nte establecer cuél sera el alcance de la
misma, analizando tanto el contexto de la orgaidmacomo el posicionamiento de la
misma. Es importante también monitorear el funaivieato del sistema a través de la
realizaciéon de auditorias internas y asi ir tratdgaen los puntos débiles antes de la

auditoria externa de certificacion.

Datos estadisticos

Actualmente, no existen cifras oficiales sobredaticlad de organizaciones que certifican

sus procesos bajo la Norma ISO 9001. Si bien, sfitimo Nacional de Tecnologia
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Industrial (INTI) solia llevar una base de datos @ifras oficiales, actualmente dicho

organismo no proporciona datos fehacientes reladiasmcon este tema.

Sin embargo, una fuente importante de datos enr#oion es la Fundacién Observatorio
Pyme, fundada en el afo 2005, la cual genera iafoignm sistematica y de manera
ininterrumpida sobre las PYME industriales y deostsectores de actividad, a fin de
contribuir al desarrollo con informacién confiabéstualizada, comparable en el tiempo,
entre sectores, regiones argentinas y a nivelnatéonal. Segun datos del afio 2009, el
18% de las Pyme industriales cuenta con certificees 1ISO y el 11% esta en proceso de
aplicacion de las mismas, en lo que se refiereatipio de certificaciones las proporciones
descienden al 8% y 4%. También en dicho informéestaca que la disponibilidad de
certificaciones de calidad difiere significativarteede acuerdo al tamafio de las firmas. La
proporcion de empresas que aplican certificacidm &&anza el 40% para el segmento de
las medianas industrias, cuando para las pequefia®le del 12%. También surgen
diferencias considerables en la disponibilidad detiicaciones de calidad entre las
PyME de distintos sectores de actividad. La difugié las certificaciones es mayor entre
las empresas de sectores que cuentan con procesdsicivos complejos y que han
alcanzado cierto nivel importante en el grado deatmllo organizativo en general”
(Fundacion Observatorio Pyme; 2010:16)

Por otro lado, en su informe 2013-2014, se detpitasolo el 17% de las pyme industriales
tienen certificacion de calidad ISO, mientras que 7% se encuentra en proceso de
aplicaciéon. Sin embargo, el restante 76% no tiemtficacion ni se encuentran en proceso

de implementacion.

Beneficios de la implementacion de un Sistema de &®n de la Calidad

La implementacién de este sistema permite obtepaefltios en varios aspectos, en
primer lugar existe una toma de conciencia de egila calidad, ya no solo vista desde el
punto de vista de la calidad de un producto o sevsino mas bien como la calidad de los
procesos gue consecuentemente llevara a produstmvwigios de calidad. Poner el foco en
la calidad y revisar continuamente la posicién adancon los clientes permite generar
confianza en ellos ya que se encuentran satisfemoguestro poder de accion ante cada

requerimiento suyo. De todas maneras esto no isenge’aca, ya que el crecimiento y esa
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confianza depositada genera un mayor compromigsponsabilidad y habra que estar a

la altura de las circunstancias.

Otro beneficio tiene que ver con lograr una visiderdepartamental de la organizacion.
Esto es, la descripcion de los procesos a trav@sabedimientos escritos permite realizar
un analisis critico de cada uno y esto posibilitarejora. De esta manera, cada persona

toma conciencia de como afecta su trabajo a los irocesos.

Contar con un sistema de gestion de la calidad icgaplener personal capacitado
permanentemente lo cual permite aumentar la madimagdel mismo y su participacion.

Por otra parte, se obtienen datos que permitenddiandn de los resultados de cada
proceso y como afecta de manera global a la orgeidiz en su conjunto. Esto es muy
importante a la hora de tomar decisiones por esstitoye una herramienta importante

para los lideres de cada sector.

Cuando el sistema esta maduro, permite la redua®ofallas ya que se toman acciones
preventivas y correctivas apuntando a eliminaralasa raiz de los problemas. Esto lleva
indudablemente a la reduccion de costos y al awmngeheral de la eficiencia de la

empresa ya que al mejorar el disefio de los prodyctervicios se posibilita un aumento
en la rentabilidad y una mejora en la participacdéhmercado. (Vazquez Jorge R., Laura
Raquel Aira y otros, 2014)

Y finalmente supone una plataforma ideal para aaamacia otras certificaciones de
sistemas de gestion como por ejemplo el Sistem@ed#ion Ambiental y el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional, entos.ofdorge Vazquez y equipo, 2014)

Costo de implementacion

En relacion al costo de implementacion de un Riatde Gestion de la Calidad, en primer
lugar, hay que tener en cuenta si la empresa \eg@err de la ayuda de asesores para
considerar el costo de los mismos. En el caso ddagampresa decida la contratacion de
asesores externos puede ser de mucha utilidad preadso de seleccion de los mismos,
tomar de base la norma ISO 10019:2005 - Directipzga la seleccion de consultores de

Sistemas de Gestion de la Calidad y la utilizadérsus servicios.
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Si no se contratan asesores externos, la empreske povertir en la capacitacion de su
propio personal para comenzar con la tarea de mwieacion del sistema y posterior
auditoria interna. Actualmente un curso de Audittterno brindado por una empresa

certificadora cuesta aproximadamente $ 5.000.-ppmsona por 20 horas de capacitacion.

Ademas, hay que contemplar los gastos referenkesealizacion de la auditoria externa
gue se calcula en funcion de los dias de audib@dasarios. Esto dependera del tamafio de
la organizacion y del alcance de la certificaciGe ge pretende alcanzar. Por otra parte, la
empresa es quien decide cuantas auditorias vdizares afo. Si bien la norma exige una
al ano, dependiendo del tamafio de la pyme o dekioridel responsable del sistema de

gestion, puede realizarse mas de una. Y estodidgnte influird en el costo.

En valores actuales el costo de una auditoria rextpor 1,5 dias de auditoria cuesta

aproximadamente $ 20.000.-

Una vez lograda la certificacion, es importanteesajue hay otros costos tales como la
cuota anual de mantenimiento del certificado y ditaeibn ISO que cuesta
aproximadamente $ 5.000.- y en el caso de re4cadibn, hay otro cargo extra que esta

dado por la emisién del nuevo certificado ISO,usll puede costar alrededor de $3.000.-

En resumen, la decision de contar con Sistema d&idBede Calidad certificado,
dependera de la estructura de cada pyme y de swidag financiera. Como veremos a
continuacion los beneficios que dicha decision tcadsigo son muchos y permite

contrarrestar y minimizar los gastos relacionadwsla misma.
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3. Capitulo 2
Gestion del cambio organizacional
El impulso hacia el cambio

Muchas veces, buenas ideas de innovacion orgaoizdaio llegan a ponerse en practica.
Una de las razones es que esas nuevas ideas sagl@nen conflicto con los modelos
mentales establecidos en una organizacion. El caampiento organizacional es complejo

porque la conducta del hombre se basa en su pé&neajelo que es la realidad.

“El mundo tal como se percibe, se valora y sirv@itteconductor del comportamiento es
— desde el punto de vista organizacional- tan irtggte como la realidad fuera de su

interpretacion” (Zimmermann Arthur; 2000:66)

El impulso hacia el cambio nace del propio persdealina organizaciéon. No hay cambio
sin voluntad del personal. La decision de llevaalbo o no un cambio a fondo depende de
la percepcion del entorno y de las observaciones mpalicen los miembros de la

organizacion sobre la estructura y procesos de ella

La observacion de las oportunidades y analisised@ds criticos, la capacidad de escucha
de los directores, la interpretacion de los camlgiels marco legal, del mercado y las
nuevas tecnologias, pueden desarrollar un climardée al cambio o por el contrario, un
clima de resistencia al mismo. Esto va a depeneléa gdercepcién que tengan las personas

del cambio que puede llegar a entenderse comomeaaza 0 como una oportunidad.

Es asi, como frente al escenario de cambio, sufigéintos roles que asumen las personas,

a saber:

« Espectadoresson aquellos que esperan, observan y comentararmsbio que
asoma.

» Socios son quienes desean implementar el cambio lo &m€a posible.

* Beneficiarios quienes buscan un beneficio del mismo.

» Victimas son aquellos que temen sufrir con el procesoateb®. (Zimmermann
Arthur; 2000)
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Errores y trampas en el proceso de cambio organizemal

Un primer error que se comete con frecuencia ctangisempezar directamente con la fase
de cambio. Esto se da cuanto mayor sea el poddiuencia de las personas para imponer
el cambio, y como resultado de esto se tropiezauparresistencia inesperada. Para evitar

esto, los cambios organizacionales deben comeerzaiadera lenta y cautelosa.

El segundo error consiste en querer cambiar todandesola vez. Claramente, esto no

permite que haya espacio para ajustar y rectificplanificacion inicial.

El tercer error o trampa implica imponer el cambita fuerza. Cuando esto ocurre, mas
molesta e incObmoda es la resistencia. Ignorarreststencia puede llevar al sabotaje, a un
bloqueo del proceso y a errores que pueden resuliaIcostosos.

Un cuarto error consiste en que una sola persoieaagugar todos los roles en el proceso
de cambio. Nadie puede cumplir con todos los papéla formacion de un equipo de

trabajo y la creacion de las relaciones influyemeettefinicion de los roles.

Por ultimo, un quinto error se da cuando el éxiitenido en un primer momento lleva a la
ceguedad en la proxima fase. Esto significa quentisiasmo inicial no permite ver las
nuevas fuerzas de resistencia que van surgiendoelertranscurso del cambio.
(Zimmermann Arthur; 2000)

El rol de los asesores

En todo proceso de transformacion y cambio es itapt# la presencia y el apoyo de los
asesores. En una primera etapa, el rol de los r@sess técnico-directivo. Luego se van
transformando en acomparfantes del proceso de cahdbiexiste el asesor o consultora
ideal. Por eso la seleccion de los asesores adeseadmuy importante y el perfil de los

mismos se podra establecer cuando la tarea sea clar

El rol de los asesores se ira modificando en @mde la dinAmica del proceso de cambio
y de la velocidad en los procesos de aprendizajs.dsesores necesitan, desde el inicio,
interlocutores para definir los roles requeridostok roles se definiran en funcién del
compromiso de las personas, sus conocimientos Wcigules profesionales y las

expectativas negociadas con la organizacion.
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Es importante destacar que el rol de los asesaies ser transparente, deben entender
claramente el objetivo y aclarar sus métodos, dédpdes y limitaciones. También deben

reconocer que no existe una unica solucion positibe.lo que deben estar dispuestos a
aceptar distintas formas de proceder y entenderegieeesta ligado a la cultura de cada

organizacion. (Zimmermann Arthur; 2000)

Las Pymes y los cambios

Bien sabemos que en este mundo globalizado, abhewute todo estd en constante
evolucion, los requisitos de ayer no son los mismqes los de hoy, por lo tanto debemos
estar preparados para afrontarlos. Que las Pynbesv$ean en este en un mundo con estas
caracteristicas va a depender mucho de la cultg@nizacional y de la capacidad de los
lideres para afrontar dichos cambios. No percibg ¢ambios, no comprenderlos, no
adaptarse a las nuevas situaciones y actuar sdlardenuna manera reactiva es lo que
lleva a la desaparicibn de muchas Pymes. Muchatagslecausas que llevaron a la
desaparicion de las Pymes tiene que ver con ka daltcrédito o la dificultad para acceder
al mismo, falta de estimulo para las economiasonadgs, las fluctuaciones del tipo de
cambio que disminuyen su competitividad, entresoti@in embargo, a pesar de estas
adversidades hay empresas que pudieron dar p&lgaayon sobrevivir mientras que otras
definitivamente desaparecieron. La diferencia estajue algunas pudieron prever esos
escenarios adversos y se prepararon para minifagamenazas que se avecinaban y en
cambio otras, se vieron sorprendidas y no pudisenrtapaces de anticipar esos cambios y

solo reaccionaron.

Para poder estar dentro de las empresas que sgpamta las adversidades, una empresa
deberia ser capaz de:

- Generar una cultura proactiva, es decir ver el tamedmo una oportunidad
- Generar un ambiente de confianza

- Empoderar a los empleados, es decir potenciarlos

- Trabajar en equipo y fomentar la participacionpkional

- Fijar objetivos de crisis para el corto y mediatazp.

- Atreverse a explorar nuevos caminos
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El proceso de cambio implica tomar conciencia ogxeegto la visibn empresaria y los
valores culturales de la empresa, todos los restastmponentes (estilos de conduccion,
procesos decisorios, tecnologia utilizada, hakiwdrabajo, etc.) son susceptibles de ser

cambiados. (Vazquez Jorge Rubén, Stering Horadm RO06)

“La existencia de lideres fuertes en la empresase &un mas deseable en situaciones de
crisis y es el lider situacional quien asumira el de agente del camBi¢Vazquez Jorge
Rubén, Stering, Horacio Luis, 2006: 18)

Fases frente al cambio

La primera reaccion frente al cambio es la nega@démo mecanismo de defensa ante la
incertidumbre que genera el mismo. Luego de unpgenuna vez que se tomd real
conciencia y que el cambio esta ocurriendo es goeenzan a manifestarse los actos que
reflejan la resistencia al mismo. Es en este momentque resulta muy importante la
accion de los lideres del cambio, quienes debedumima que la aceptacion del mismo
implique la comprension del cambio como un progeso como un resultado. Una forma
de obtener respuesta positiva por parte del persomasiste en hacerlos participe de las

decisiones.

Si el cambio es inevitable, entonces se pasa afadeaque es la racionalizacion de la
situacion. Los involucrados deciden que es hordralar de comprender el cambio y
finalmente se adaptan. Esto no es sencillo, puaetelsen brindar facilidades y el apoyo

necesario para superar aquellas situaciones desdasy que generan incertidumbre.

Por dltimo, una vez convencidos de que el cambicelesamino y viendo que las
oportunidades que trae el cambio son beneficiosagn entonces se logra el compromiso

del personal para llevarlo a la practica.

En conclusion, la supervivencia de las Pymes, eenesios cambiantes, sera posible si las
mismas tienen la capacidad de anticiparse a lodiocamsi cuentan con lideres que sean
reales facilitadores del cambio y que tengan urtdudcproactiva hacia él, siempre
manteniendo al personal unido bajo una visién cotii@ay por sobre todo si existe un
real compromiso y apoyo de la alta direccion. (\(&ezyJorge Rubén, Stering Horacio
Luis, 2006)
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¢ Qué pasa en las pymes familiares con el cambio q@presenta la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad?

Comenzar a trabajar con un sistema de gestion ciitkad lleva implicito un cambio en
la manera de hacer las cosas, esto es, un cambiemtalidad. Para iniciar el proceso de
transformacion y cambio es necesario, en principlientificar a los lideres que llevaran
adelante este proceso, comprender el porqué ddélicgnentender que es un proceso y no

un resultado.

“El cambio no debe generarse por el cambio en bkicaambio se justifica si éste es
beneficioso y ventajosqRico Rubén Roberto, 1995: 49)

Este cambio debe ser planificado, ser introduckelondnera gradual y se debe lograr que
el personal participe de él. En este aspecto esriamie que el cambio sea liderado desde
la alta gerencia, la cual también debe supervisamngucir la planificacion del mismo. Por
altimo, es importante conocer y dar respuesta mtpsetudes y expectativas tanto de los
clientes internos como externos, en pos de meg@lidad de los productos y/o servicios
ofrecidos y recompensar a aquellos miembros derdan@acion que colaboren en el

mejoramiento del sistema. (Rico Rubén Roberto, 1995

Se debe tener en consideracion que siempre vista enesistencia por parte del personal,
en mayor o menor medida, y generalmente esta essiatproviene de las personas de
mayor antigiiedad dentro de la organizacion. Pumigrste en el caso de las concesionarias
automotrices, dado que en su gran mayoria se deataymes familiares, cuentan con
personal muy leal que los acompafia casi desdengissi Se trata de colaboradores de
muchos afios que conocen perfectamente el funciensmnile cada area y donde cada cual

conoce perfectamente su tarea y saben como hacerla.

En muchas ocasiones los conflictos suelen ocurrirelecumplimiento de uno de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 que consistead@cumentar los procesos Yy/o
incorporar registros para el posterior control ¢éide&ion de un procedimiento, aqui es
cuando pueden ocurrir las primeras resistencia® &s asi, porque existe una creencia
errbnea de que la norma es burocratica, cuandmende verdad solo exige que ciertos
controles y evidencias sean documentados/ registrpdra poder brindar un posterior
seguimiento y control para la mejora. En realidhde empresa se vuelve burocratica sera,

en todo caso, por la decision de cada equipo 8ajtray no porque la norma asi lo exija.
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Suele ocurrir también que las personas aducendelteempo para completar esas planillas
0 registros al momento de realizar sus tareas.eBor en estos casos es importante
concientizar a todo el personal sobre la importamgie tiene completar correctamente
esos registros en el momento que cada uno estieveiadb en funcion de la naturaleza de
cada tarea. El “como” es definido por cada seeloiqué” esta definido por la norma. Por

ello es fundamental otorgar a cada sector, lathdepara que realicen las tareas de la
manera que estimen conveniente siempre que se &woipllos requerimientos que fija el

sistema de calidad de la empresa.

Cuando las personas logran ver que lo que se edpeglos, no es mas que plasmar en
papel u otro soporte lo que ya vienen realizandaeyquizas esos requisitos documentales
significan mejores formas de hacer las cosas, easosurge la aceptacion y comienzan a
cooperar y esto les sirve de base para propongasidermas de trabajo y que nazcan o se

renueven las ganas de superarse.

No es tarea sencilla. El equipo de calidad de lgpresa debe realizar continuas
capacitaciones al personal sobre lo que se prettmdada uno de ellos y es fundamental
gue cuenten con el apoyo de la alta direccion,ugmsin real compromiso de la misma, el

sistema no resultara eficaz.
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4. Capitulo 3

Caso de estudio: la implementacién del Sistema dee&ion de Calidad en
IGARRETA S.A.C.L

Luego de haber expuesto la definicion y caracteastde un Sistema de Gestién de
Calidad bajo la Norma ISO 9001, y de haber anatizedimo impactan los cambios,
grandes o no tanto, que trae aparejada su implagsiénten el ambiente de trabajo, se
presentara un caso de estudio a fin de que laatpoeisentada sobre el tema pueda ser
contrastada con la realidad de una empresa, pasmfnte sacar conclusiones y
determinar si las hipétesis planteadas se cumplen

Se tomara como caso de estudio a la empresa fanghareta S.A.C.1., concesionaria
oficial de Ford Argentina S.C.A., para ventas abhHe Nacional, Provincial y Municipal.
Ademas, la empresa se dedica a la fabricacion tavidngrupos electrégenos y de equipos
especiales como por ejemplo, aeroabastecedoremmd®ustible, equipos barrenieves, etc.,
y realiza conversiones de chasis 4x2 a 4x4 y 6846asobre los chasis provistos por la

Terminal.

Historia de la empresa

Las actividades de la empresa comenzaron en ladaédel 30, cuando su fundador,
Ramon Domingo Igarreta inicio el negocio de alquile automaviles, actividad en la cual
fue un verdadero pionero.

Al finalizar la segunda guerra mundial, en 1945aHdierno argentino encaro la reposicion
de todo el parque automotor del pais. El InstitAtgentino para la Promociéon del
Intercambio comprd unidades de uso militar, queohgbhe adaptar para actividades
comerciales normales. La empresa lgarreta S.A. tumeoparticipacion muy importante en
las conversiones de esos vehiculos. Esto desgdriters de la empresa americana Tour
Wheel Drive, que en el afio 1950 le otorgo a lgargA. la distribucion exclusiva de sus
productos en el pais.

Mas tarde, en el afio 1956, la firma Fevre y BaSsht, representante e importadora de
los productos Chrysler en la Argentina, (automatarercas Dodge, Desoto y Fargo),
habilita a Igarreta S.A. para ofrecer estos pramiiatlos organismos oficiales. Ademas se
comenzaron a carrozar y a equipar unidades deasnadincipalmente a servicios

publicos, con ingenieria y fabricacion propias.
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Cuando en el afio 1979, Chrysler se retira dellgafseta S.A. es nombrada concesionaria
oficial de Ford Motor Argentina S.C.A. para vengh&stado.

En los afios 90 se comienza a trabajar con las saypeivatizadas y también se inicia la
fabricacion e importacion de equipos de generagiéctrica.

En la actualidad, la compaifiia es dirigida por stioriRamén Santiago, en la Presidencia y
su hijo Ramén Oscar, como Vicepresidente.

Situacion Inicial de la empresa

A principios del afio 2006, ante la posibilidad denenzar a trabajar en la implementacion

de un Sistema de Gestion de Calidad se evidenc@edas barreras a sortear como:

* Antigiedad muy alta del personal. (ver grafico er@xo)

 De lo anterior se desprende un nivel de edad adanda los empleados. (ver
gréafico en Anexo)

» Falta de confianza en la obtencién del certificadizhido a que hubieron fallidos
intentos de obtenerlo en anteriores oportunidades.

» Falta de credibilidad en los beneficios de un 8istee Gestion de Calidad.

Sin embargo existian motivaciones importantes pareiar este camino hacia la

implementacion y posterior certificacion, a saber:

* Ningun concesionario de la red FORD habia alcanzhdertificado por un ente
externo.

» Representaba una ventaja competitiva en una ligitade la Policia Bonaerense
para una compra muy importante de automotores.

* Reconocimiento de Ford Argentina

« Diferenciacién en la red de concesionarios FORD.

Teniendo en consideracion estas motivaciones, sigidlecomenzar con el proceso de

implementacion de un sistema de gestion de calidad.
Proceso de Implementaciéon

Es importante destacar que en el inicio de esteepm la empresa cont6 con la ayuda y
apoyo de FORD ARGENTINA, que brindo a dos asesswg®s que fueron guiando al

lider del equipo de calidad de la empresa para epanecon la tarea de armado de
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manuales de procedimiento, manual de calidad, ™etacién de objetivos de calidad y
otras decisiones que se debian tomar para el dxita implementacién. Ellos cumplieron

un rol fundamental para orientar el trabajo y parefuncionamiento el sistema.

El primer paso fue la formacién de un equipo dedj@ esto es, el equipo de calidad de la
empresa. Se tratd de un equipo multidisciplinaramstituido por personas de diferentes
sectores de la organizacion, de forma de complemédrabilidades individuales, tanto
actitudes como aptitudes. Para esto fue necesarnoientizar a las 3 gerencias de la
empresa (Gerencia de Ventas, Gerencia Administr@iontable y Gerencia de
Produccion y Servicios) sobre la necesidad e imapora de ceder el personal para la

realizacion de estas nuevas tareas.

Una vez formado el grupo, el paso siguiente fueddizacion del curso de auditor interno,
por algunos integrantes del grupo. La capacitaftiéngradual, al comienzo la realizaron
los 2 lideres del grupo (Representante de la démocla asesora de control) y mas tarde

la realiz6 el resto.

Posteriormente, la tarea consisti6 en difundir @uat la empresa este nuevo
emprendimiento y se ayudo a identificar los bemegicndividuales y colectivos de todo el
personal. Al mismo tiempo se brindd un espaciodoalpara atender demandas e
inquietudes sobre las responsabilidades y tareaadieuna de las personas que componen
la empresa. Cada integrante del grupo trabajé ooseator de la empresa y se los orient6
sobre como redactar los procedimientos, lo quesgeraba de ellos y sobre cdmo podrian

medir sus procesos para su control y posible mejora

Ademas de la redaccion de los procedimientos de cadtor/proceso, fue necesario
elaborar el Manual de Calidad quespecifica el Sistema de Gestiébn de Calidad de la
organizacion” (Candermo Julian, 2014: 68). En el mismo esta idolel alcance del
sistema de gestion, es decir qué procesos integisistema de gestion, aquellos procesos
excluidos del sistema y porqué, los procedimierdosumentados y la forma como
interactlan dichos procesos. También se definRolética de Calidad de la empresa, que
actlia como la brujula de la organizacién hacialalad y los Obijetivos de la Calidad que

la empresa busca alcanzar.

La carga documental inicial de elaboracion de pimeentos e instructivos, fue uno de los

factores que dificultaron el avance del SistemaCdidad. Fue necesario poner limites
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precisos al desarrollo y revision de cada una lds,gbara esto se acordd con cada sector
una fecha determinada para la elaboracion de lesmaos y se requeria que reflejara la

realidad de las tareas que se realizaban en esemmm

La implementacion requirié de un gran esfuerzovension de hora de entrenamiento, para
que el personal manejara correctamente la nuevandodacion del sistema y se

familiarizara con el nuevo estilo de trabajo. S®vdl adelante mediante una detallada
planificacién de cada una de las tareas a realinsge cada area desarrollaba sus propios

planes de capacitacion en forma independiente.

También se formaliz6é un sistema de CalificaciérPdaveedores para los insumos criticos
para la calidad, que implicaba una evaluacion mpier de su capacidad tecnologica,

sistema de calidad y capacidad econémico-financiera

Luego de cumplida la etapa documental, con fuedegncia y apoyo de Ford Argentina
en este proceso de redacciéon de documentos, s& yatauditoria a realizar por ellos a
efectos de determinar la posicion de la empres#efra una futura auditoria externa de
certificacion. Esta auditoria interna se llevo bacan el mes de Abril del afio 2006. Como
resultado de la misma se evidenciaron 6 No conftades y 4 Observaciones. Esto sirvio

de base para trabajar los puntos débiles y foeales positivos.

El resultado de dicha auditoria fue satisfactoresto brind6 la motivacion necesaria para

el segundo paso que fue la auditoria de certiffcapor un ente externo (certificadora).

Auditoria de Certificacion

Luego de la auditoria interna realizada por Fordefitina, se comenzé a trabajar para
fortalecer los puntos que requerian mas atenciéntdr a la auditoria externa de
certificacién que debia realizarse. En el mes deoJdel 2006, se realizd la auditoria
externa, que fue llevada a cabo por la compafii® [Qd@g origen alemana), en la cual
participaron 2 auditores y se realizo en 2 diasmgaresultado de la misma se obtuvieron
17 No Conformidades menores. El informe de auditaéstac6 como punto fuerte, el
involucramiento de todo el personal en la impleraeidn efectiva de la politica de calidad

y el sistema y su apertura ante las recomendacioopsrtunidades de mejora. Si bien se

28



detectaron muchas oportunidades de mejora, esletsé a que se trataba de un sistema

joven y esos desvios eran esperables dado su dgadadurez.

El 21 de Julio del afio 2006, la empresa obtuweftficacion del sistema de gestion de
calidad cuyo alcance fue l&Cbmercializacion y servicio de automoéviles y careias

marca Ford y fabricacién de modificaciones técniadecuados al uso requerido”.

Como consecuencia de la implementacion del SistémaGestion de la Calidad,
comenzaron a realizarse reuniones mensuales enuda participan el Presidente,
Vicepresidente, los gerentes de cada area, y 2 bniemdel grupo de calidad de la
empresa. En estas reuniones se presentan losntifeiadicadores de gestidn que prepara
cada sector, y se tratan y analizan los reclamoslieistes y las encuestas de ventas y
servicios que envia Ford Argentina asi como lapipsoque realiza la empresa. Esto
permite a todos estar al corriente del feedbackslelientes y dar solucion inmediata en
caso de algun reclamo ingresado al sistema. Retdntemealizacion de estas reuniones
mensuales, favorecio la participacion de toda Ipresa en el despliegue de la Calidad

hasta los primeros niveles operativos.

Claramente, el éxito obtenido tuvo que ver congipales fortalezas detectadas a saber:

Compromiso de la direccion

» Empefio y dedicacion participativa del Gerente Ganer

 Buena predisposicion y colaboracion de todo el gmas en incorporar
modificaciones en las metodologias de trabajo

» Satisfaccion y orgullo de la alta gerencia ponfaimacion que el grupo de calidad
brinda mensualmente (indicadores de gestion deradaso o sector)

* Resistencia minima a los cambios en los sectores

* Apoyo de Ford Argentina, al disponer su experiegdibliografia como puntapié

del proceso.

Sin embargo, la empresa sabia que no debia reldjass haber conseguido el objetivo y
se plante6 nuevos objetivos como ser: la reducgécantidad y envergadura de las no
conformidades en posteriores auditorias, incremdataauditores internos propios de la
empresa, continuar con la metodologia de trabaorjporada, aumentar las horas de

capacitacion del personal y trabajar en la posibipliacion del alcance de la certificacion.
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En conclusién, la empresa Igarreta S.A.C.I. harobtevarios beneficios tras la obtencién
del certificado 1SO 9001:20060

* Fue pionera dentro de la red de concesionarios FORD

* Ha obtenido una bonificacion en el pecio ofrecidraptodos los llamados a
licitaciones de la provincia de Buenos Aires.

* Los resultados alcanzados con el primer productéduado (autos y camionetas),
constituyé un incentivo para las demas areas dempresa para alcanzar ese
mismo nivel.

» Larealizacion de dos auditorias internas anualgésn@o la norma solo exige una),
instaurd en el equipo de trabajo del Sistema de¢idbede Calidad, el principio de
Mejora Continua.

* Se logr6 un agradable ambiente de trabajo en lasames semanales del equipo de
gestion de calidad que reflejaba la comodidad giezftia alcanzada luego del

riguroso y sistematico esfuerzo realizado durasde £l proceso.

8 Notese que al momento de la certificacion, estalgente la version del afio 2000 de la norma.
Posteriormente la empresa ha recertificado ante acaémbio de versiébn que presenté dicha norma
internacional.
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Experiencias en otras concesionarias automotriceebpais

A efectos de tener un panorama mas general deedngpiica la implementacion de un
SGC, se han realizado entrevista a otras concemiendel pais, en base a preguntas

preestablecidas.
Las concesionarias entrevistadas fueron:

- Escobar S.A. (Provincia de Santa Fe)

- Karam S.A. — Suc. Catamarca

- Lo Bruno Automotores S.A. (Provincia de SantiagbEssero)
- Karam S.A. (Provincia de La Rioja)

- Pettiti S.A. (Provincia de Cordoba)

Para comenzar, se ha consultado el motivo queehadb a cada concesionaria a decidir la
implementacién de un Sistema de Gestién de Cdliddds de ellas dijeron que la

implementacion fue motivada por sus respectivasiirales (Ford y Volkswagen). Otras

dos concesionarias afirmaron que se debié al @bjedie satisfacer las demandas y
necesidades de sus clientes. Y la concesionastante ya contaba con certificaciones
propias de programas de Ford Argentina y como migue no estaban muy alejados de lo
que solicitaba la Norma ISO 9001 y que seria uergiifcial importante contar con esta
certificacion de calidad, decidieron apostar y conae a trabajar bajo los requisitos de esta

norma.

La segunda pregunta realizada fue si se encueggdificadas bajo la Norma ISO

9001:2008, porque puede pasar que muchas empesgmstimplementado un SGC pero
deciden no certificar o quizas certificaron y poretsas cuestiones no han recertificado.
Como respuesta se obtuvo que dos concesionar@scsentran actualmente certificadas,
una se encuentra en proceso de certificacion yestrproceso de implementacion, y por
altimo una de las concesionarias tenia previstadartificacion para el afio 2013 pero por
motivos de reorganizacion de la empresa y por lap@dion de nuevos procesos

decidieron que certificaran nuevamente en el 2017.

Respecto a la tercer pregunta que consistio en céraoel escenario previo a la
incorporacion de un sistema de gestion, las padabnés escuchadas fueron: no

estandarizacion de procesos, procesos desorden&tastodo de palabra”, “menos

° Pueden consultarse las preguntas realizadas emekédel presente trabajo.
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profesionalizado”. Uno de los interlocutores comemiie no se contaba con informacion
para la toma de decisiones a corto plazo, no haljéivos establecidos claramente y por
eso el cliente quedaba insatisfecho y el clieriermo se quedaba con la incertidumbre de

no saber en qué se fallé o por que.

En cuanto al proceso de preparacion previa a ldemmgntacion, que fue la cuarta
pregunta, las respuestas fueron variadas. En Bs@®WBa fue una etapa de mucha
adrenalina y de muchas ideas y acciones, mucha gersumaba al cambio y una minoria
no queria cambiar y trataba de evitarlo. En Karafm atamarca) el proceso fue y es
largo y con mucho trabajo. En Lo bruno Automotd®eA. lo primero que hicieron fue
nombrar al Representante de la Direccidon y se jtradwa los mandos medios para que
puedan transmitir el mensaje a través de toda [@ema. Por otra parte, en Karam S.A.
(La Rioja) se realizaron reuniones con todos lgslircrados y se resalto la importancia de
cada uno en su funcién y el trabajo en equipo.n&mo la necesidad de contar con un
sistema que les permitiera hacer las cosas biateagprimer momento y que la “calidad”
era el objetivo, y la mision era lograrlo. Por mibi en Pettiti S.A. les costd 1 afio poder
implementar la norma, primero se preparo a la paremcargada del sistema de gestion de
calidad y luego esta persona transmitio los coniecitos y los procesos al resto de la

concesionaria.

La quinta pregunta hizo referencia a como enfremmpresa la resistencia al cambio por
parte de los empleados. En tres de las concesasnsgi puso énfasis en la comunicacion,
esto es, se explicé para qué y por qué era el cambé a partir de él se trabajaria mejor y
todas las ventajas existentes. Al mismo tiempo sgusolicito la colaboracion de todo el

personal, se promovio la participacion del mismonddées confianza. En otra

concesionaria fue muy importante el compromisopaote de la direccion en este proceso,
mientras que en otro caso, fue dificil porque alls® empresa familiar encabezada por
personas mayores acostumbradas a trabajar de teranoheda manera, se resistian al
cambio. Los empleados mas antiguos en sus puestdsén se resistieron pero luego

entendieron las ventajas de comenzar a trabajantomievo sistema de calidad.

En relacion a la pregunta sobre cual fue el magoeficio obtenido por la certificacion y

de seguir trabajando en el mantenimiento del sestéas respuestas fueron:

* Mayor control de las actividades y procesos deripresa

* Evitan costos innecesarios
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* Mejora la imagen ante los clientes

» El personal trabaja mas tranquilo al tener delidsisasus responsabilidades y sus
competencias y al saber qué se espera de cada.puest

» Satisfaccion de los clientes

* Mayor transparencia de los procesos

» Incorporacion de nuevos clientes

Por ultimo, queda demostrado con la ultima preggo&acontar con un sistema de gestion
de la calidad reduce costos, errores de procespeyaute en el aumento de los resultados
de la empresa. En una de las concesionarias, conseauencia de comenzar a trabajar
con el SGC, se pudo detectar duplicacion de fuesion tareas, falta de seguimiento,
errores de procedimientos, archivos innecesarl@ntes insatisfechos. Por eso, optaron
por considerar al sistema de calidad como un gkma el desarrollo, crecimiento y
sustentabilidad de su empresa. Otra de las comeg&e remarca que ademas de mejorar
los costos, se mejora notablemente el ambienteatlajb. Es decir, se realizan las tareas
de una forma cordial y esto es percibido por lesntks por lo que ayuda al objetivo de

brindar una atencion de calidad.

En el caso de Igarreta S.A.C.I., se entrevistd &@eente General, quien comentd que su
principal cliente habia implementado una prefereipar proveedores certificados bajo la
norma 1SO 9001, segun la cual adjudicaria licitaesoa los oferentes certificados, aunque
hicieran ofertas a precios superiores a los noificados (hasta un determinado
porcentaje). La empresa actualmente se encuemtifecada bajo la norma ISO 9001:2008
y estd comenzando a adaptar sus procesos a lasit@gjde la nueva version 2015. Antes
de la incorporacion del SGC, los procedimientoalest definidos pero no se registraban.
En el proceso de implementacién cada sector désstils procesos de acuerdo a como los
realizaba y se agregaron algunos procesos propiasstema de calidad.

En cuanto a la resistencia al cambio, la mismatiéxen aquellas personas de mayor
antigiedad y mas estructuradas, pero la misma eoirfyportante debido a que se
comprendid la importancia estratégica de cumplir ebcliente estrella de la empresa y a
la firme decision de la direccion. El Gerente Geheestaca como mayor beneficio el
haber logrado la trazabilidad de los procesos fpdalizacion en las necesidades de los

clientes. El haber logrado la certificacion llevdirga actitud hacia la mejora continua, ya
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que paulatinamente se fueron mejorando los procesofuncién de las necesidades
operativas y los reclamos de los clientes. Estmipiér a la empresa desarrollar procesos
mas robustos y confiables, mejorando la calidadsiproductos y servicios ofrecidos.

En definitiva, para Igarreta S.A.C.l. contar conS@C, ayudo a mejorar la relacion entre
los sectores de la empresa, a mejorar la calidaédtgnder mas los requerimientos de los
clientes. Esto, a su vez, permitié reducir losta®gor la mejora de los procesos y la

disminucion de los errores.
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Capitulo 4

Norma ISO 9001:2015: Aspectos importantes de la pua version.

La norma ISO 9001 ha sido recientemente actualizsta dar respuesta a grandes
cambios en la tecnologia, el comercio mundial yilersidad de los negocio$or
ejemplo, la creciente globalizacion ha cambiadontanera de hacer negocios, y las
organizaciones operan cadenas de suministros cadanas complejas en relacion a como
se hacia en el pasaddMoving from ISO 9001:2008 to ISO 9001:2015, 20tt&duccion
propia). Esta revision es el resultado de variassafe trabajo y analisis, de hecho es la
primera revision importante desde el afio 2000. Hsfgica que las empresas que se
encuentren certificadas bajo la version anteriomiencen a trabajar en la adecuacion de

sus sistemas de gestion de calidad a la nuevaedieila norma.

Para comenzar, uno de los cambios que introdug restva revision de la norma, es la

actualizacion de los principios de la gestion deslédad, pasando a ser 7, a saber:

Enfoque al Cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

N o gk~ 0w DbdhdRE

Gestion de las relaciones

Otro aspecto importante que introduce esta nuersiovees que adiciona al enfoque a
procesos, el Pensamiento basado en riesgos. Salbmemma siempre ha tenido presente el
riesgo de manera implicita, ahora entra a formete@ctivamente en su estructura y se va
a convertir en un medio de prevencion en si misirasiorma reconoce la diversidad que
existe entre los diferentes procesos, las acti@slagalizadas y el nivel de riesgo que
supone cada uno de ellos para los diferentes tpasrganizaciones. Es por esto que, se
hace necesario anticiparse a los factores que pumdesar desvios en el camino hacia el

logro de los resultados esperados, poniendo enhadi@ntroles preventivos para
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minimizar los efectos negativos y maximizar el dsdas oportunidades a medida que

surjar’ (Norma I1ISO 9001:2015, Introduccion - 0.1 Geneladies). Esto es lo que la norma

denomina Pensamiento basado en riesgos.

Otra novedad es su nueva estructura documentglygs@odemos observar una adaptacion
y un acercamiento a otros sistemas de gestioneéis, ¢h secuencia de los capitulos, la
estructura general, los textos y los términos ynde@bnes comunes son similares a otros
sistemas de gestion. De esta manera, gracias lném@dn de las normas, es posible

realizar una integracion con los otros sistemaslenomento que se considere pertinente

para el mantenimiento de la conformidad de los ycta$ y servicios.

Ademas se aportan dos nuevos conceptos que son:
e Punto 4.1 — Conocimiento de la organizacion y decsuexto
« Punto 4.2 — Comprension de las necesidades y epest de las partes

interesadas

Esto significa que la organizacion debe ser comleebbmo parte de un conjunto, y ocupa
un lugar que debe conocer. Tener en cuenta elxdontonlleva a realizar un analisis de
las amenazas y oportunidades presente en el erderl@organizacion. La Norma aporta
flexibilidad para que las empresas decidan queepanteresadas son relevantes para la
organizaciéon. Del mismo modo, las empresas puedentificar qué requisitos son
pertinentes o no dependiendo del impacto que teegada capacidad de la organizacion de

brindar productos y/o servicios.

Por otra parte, la norma ya no habla mas de “pintgedto documentado” y registro, sino

de “informacion documentada”, es decir que en #&staino se pueden incluir: procesos,

documentos y los registros o evidencias de loslteeks alcanzados. Asi, ya queda a
eleccion de la empresa si necesita el Manual tidada

Ademas, respecto al control de la prestacion eatdenbienes y servicios se integra a las
actividades tercerizadas por la organizacion, ycesnto a esto, se debe determinar el

alcance de los controles correspondientes.

Otro cambio tiene que ver con la eliminacion dector importante que estaba presente en
la antigua version que era el Representante deréacthn. La alta direccion tiene la
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obligacion de que las responsabilidades y autoeslade los roles sean asignadas,
comunicadas y entendidas por toda la organizacidehbe garantizar que el sistema de
gestion de la calidad funcione correctamente, perancluye requisitos especificos que

indiquen quien tiene que llevar a cabo esta actd/igCandermo Julian; 2014)

Para concluir, las organizaciones que tengan icadibs sus sistemas de gestion de
calidad, tienen 3 afios desde la publicacion deiéva version, que fue en Septiembre de
2015, para actualizar sus sistemas de acuerdo raudga norma. Sin embargo, es
aconsejable que comiencen cuanto antes para deemiacion sea realizada de la forma
mas simple posible y para que puedan verse bemddigipor los cambios anteriormente
comentados. (ISO FOCUS #113; 2015)
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Conclusiones y Recomendaciones

En el transcurso de la presente tesina se harzadaldiversos aspectos relacionados con
la implementacion y mantenimiento de un Sistemd&dstion de la Calidad, como una
importante herramienta de gestion, Gtil para cuatdipo de organizacion.

Se han comentado los aspectos salientes de la N6MA001:2008, norma que actia de
base para que las organizaciones logren adecupar@tesos para dar cumplimientos a sus

objetivos de implementacion y en algunos casoppsterior certificacion.

Una vez expuesta y conocida la teoria acerca déotana ISO 9001, sus ventajas y
beneficios, el siguiente paso consiste en sabearlte a la practica de la manera mas
eficiente y eficaz. Este paso es un aspecto claV@rdceso, y muchas veces, llega a ser
una fuente de conflicto interno de la organizacion.
La implementacion de un Sistema de Gestion de li@l&h se realizar4 en concordancia
con las caracteristicas definidas por la propiadégon el fin de favorecer la organizacion
y la sistematizacion de los procesos necesarias lpagestion y la mejora, a la vez que
determinar con mayor competitividad los desafio$ mercado globalizado en que
Vivimos.
Los criterios para implementar un sistema de Gest@la Calidad pueden dividirse en 2
grupos. Por un lado, pueden responder a aspedmsmoncomo por ejemplo, lograr
mejorar la gestion de los pedidos, lograr un siatemés eficiente para el control de
inventarios, o la reduccién de costos; y por cidnlpueden responder a aspectos externos,
como reducciéon de reclamos, mejorar la imagen dsrlgresa, lograr la diferenciacion a
largo plazo, etc. Sea cual fuere el objetivo queessigue con la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad, es recomendadlear los siguientes pasos a fin de
facilitar la tarea:

» Definir claramente los procesos y la interaccion loge mismos dentro de la

organizacion.
* Documentar procedimientos de trabajo, instructivé@mmatos.
» Capacitar al personal e implementar lo definiddeanprocedimientos. Asi como
proporcionar y mantener los recursos necesariasgbduncionamiento adecuado.

* Medir el desempefio de los procesos y las personas.
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» [Establecer un método préactico para mejorar losgsas; incluyendo como detectar

los problemas y resolverlos de raiz.

Ademas, es importante destacar que los procediosigmistructivos, registros y manuales
que se generen, no necesariamente deben estasasppero si deben estar accesibles
para todos los integrantes de la organizacion yorsagos por alguna herramienta

tecnologica.

Todavia en nuestro pais existen muchas empresasoduan implementado un sistema de
gestion de calidad, lo que deja un campo muy grapde la mejora. Para las
organizaciones que ya han implementado este tipsisiema, el desafio es la mejora
continua.

Los sistemas de gestion ademas de ser beneficems@ mismos, tienen una ventaja
derivada ya que crean un marco de orden y sistameapgrmite la gestion de otros
proyectos en forma mas adecuada y segura. Es decsplo ayudan a la mejora en la

calidad, sino que favorecen la mejora organizationa

Algunas consideraciones a tener en cuenta panarlebéxito en la implementacion son:

» Capacitar a la persona encargada de llevar adeknfroceso y/o contratar
asesores gue guien en la etapa inicial de implantac

* No necesariamente la documentacion debe ser extwrisadebe responder a los
procedimientos reales y las tareas del personcadia sector de la organizacion.

* Debe asegurarse que los registros no sean comsicagdontengan los campos
suficientes y acordes al proceso que lo requieee,otfta forma, no seran
correctamente completados y no cumpliran con laifumque la Norma especifica.

» Los tiempos de implementacion pueden variar depeddi de varios factores, lo
importante es mantener siempre el foco en el objefi contar con una clara
conduccion y motivacion del equipo de calidad pergerder fuerza en esta etapa
de implementacion.

* Se requiere de una gran dedicacion del equipo lildgadapara elaborar, revisar,
aprobar los documentos, rellenar los registrospifdar y realizar reuniones y

solicitar los recursos técnicos y humanos cuandmeeesario.
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En el caso de la empresa bajo estudio, IgarretaC3.A concesionaria automotriz
representante de Ford Argentina S.C.A. para vait&stado, vimos que experimentaron
varios intentos fallidos de implementacion, haste €§jinalmente lograron certificar su
Sistema de Gestion de Calidad en el afio 2006. oipo, 1o que llevo a la empresa a
emprender este camino en el aseguramiento de ida@afue la obtencion de una ventaja
competitiva para ganar una importante licitaciona@olicia de la provincia de Buenos
Aires, cliente muy importante de la compania. Be easo particular, la certificacion fue
el objetivo para obtener esa importante orden dapca, pero a diferencia de otras
organizaciones que luego del logro tienden a msl@jalgarreta S.A.C.l. continda
trabajando bajo los lineamientos de la Norma ISOQ190ealizando las correspondientes
auditorias de mantenimiento y ademas ha ampliadalGance a’Comercializacion y
servicio de vehiculos marca Ford. Fabricacion dedificaciones técnicas adecuadas al
uso requerido. Disefio y fabricacion para la conu@nsde chasis 4x2 a 4x4 y 6x4 a 6x6.
Disefio, fabricacién, comercializacion y servicio deroabastecedores de combustible,

grupos electrégenos y equipos especiaf8s”

En cuanto al tema abordado en el capitulo 2 dedsepte tesina, “Gestion del Cambio
Organizacional, la empresa bajo estudio ha gestmda manera eficaz la resistencia que
al comienzo enfrentd de parte de algunas persomasayor antigiedad en la empresa.
Esto fue algo totalmente previsto y natural, perclave fue la perseverancia y el fuerte
compromiso de parte de la direccion para llevalaade este proceso. También fue de
suma importancia el apoyo de Ford y de los asesprestrabajaron, desde el comienzo,
con el equipo de calidad para establecer los ebgtie calidad y la forma de alcanzarlos.
Este caso de estudio es un ejemplo de que anteolttantes cambios y los nuevos
escenarios que se presentan, hay que ser capatude r@pidamente y tomar decisiones
en un ambito en constante evolucién. La clave estéevisar la historia de los problemas
ocurridos en el pasado, combinado con el conoctmigne la organizacién posee de sus
productos y procesos, y atarlo a un sistema guerera sostenible permita tomar ventaja
de la ocurrencia de problemas reales, como retnealiacion para el futuro.

El desafio para las Pymes que estén transitandpraceso de cambio, consiste en
desarrollar un sentido de prevencion y planificaaiue sin dudas los conducira a estar

mejor preparados ante lo desconocido y les peérgénerar una actitud proactiva, y no

v/er en Anexo el Certificado de la empresa, vétidsta el 30/08/2018.
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solo reactiva, y ademas, ver el cambio como unatopidad de crecimiento o de mayores
posibilidades.

Junto con el caso de estudio, se presentaron lariercias de otras concesionarias
automotrices del pais, las cuales también vierota éforma ISO 9001, una oportunidad

de crecimiento y si bien no todas lograron la fieaition, actualmente trabajan bajo los
lineamientos de un sistema de gestidon de la calidehen como objetivo poder certificar

en el corto plazo.

Para culminar, en el capitulo 4 de este trabajoesgcionan los aspectos importantes de la
nueva version de la norma, es decir la Norma IS@L. @015, la cual trajo nuevos aires a
una norma que ya habia quedado desactualizadatieageo. Asi como las ediciones
iniciales de 1SO 9001 contribuyeron a desarrollamceptos basicos hoy ya plenamente
absorbidos por el mercado, tales como aseguraméenta calidad, foco en el cliente, o
mejora continua, la versién 2015 incorpora la gieacion y la gestion del riesgo como
mecanismo para contribuir tanto a la eficiencidaderganizacion, como al aseguramiento
de la continuidad de las operaciones y la sostatalien el aprovisionamiento de bienes y

servicios a los clientes.

En la empresa lgarreta S.A.C.l., actualmente se ashenzando a trabajar con la nueva
version de la norma, y se iran incorporando poc@oao los cambios y nuevos
lineamientos que presenta, para poder realizauditaaia de recertificacion en el afo
2018. Mantener la certificacién es una decisionartgmte por varios motivos, entre ellos,
para generar confianza en los clientes en refaaeacla seguridad y calidad de los
productos, beneficiar las relaciones con los prowess, asegurar la eficacia y eficiencia
de los procesos, ahorrar costos, etc. Es importisiacar que el hecho de que la empresa
esté certificada, no la exime de problemas o reatagque pueda recibir, pero el diferencial
esta en que teniendo un sistema de gestion imptadwna empresa se encuentra mejor
preparada para afrontar los desvios y poder darresauesta rapida ya sea al cliente

interno o externo.

Para concluir, la tendencia de las compafiias aemmaitar mecanismos de mejora,
metodologias especificas y certificaciones qued#ere excelencia es una tendencia que
crece en todo el mundo, y que parece haber llegadm quedarse. El caso presentado

demuestra que las Pymes de nuestro pais puedeapssres de transitar el camino de la
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calidad y de la mejora continua, sin realizar uxeesiva inversion, obteniendo a cambio
grandes oportunidades y posibilidades de crecimidait desafio esta instalado, y como

vimos, los beneficios son altamente recomendables.
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Edad del personal

Igarreta S.A.C.I.

® menos de 30 afos
B mas de 60 aifos

m entre 30 y 40 ainos
H entre 40 y 50 anos

m entre 50y 60 afios

Fuente: Igarreta S.A.

Marzo 2006

Antigiliedad del personal en Igarreta S.A.C.I.

B Mas de 40 afos

M entre 30 y 40 afios
m entre 20 y 30 anos
H entre 10 y 20 afios
m entre 5y 10 afos
mentre 3y 5 afos
mentre 1y 3 afos

" menos de 1 afio

1% 3%

Fuente: Igarreta S.A.

Marzo 2006
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IGARRETA

POLITICA DE CALIDAD

Nuestra meta de Calidad es producir bienes y hrigdavicios que cumplan con las
necesidades de nuestros clientes.

Para ello nos comprometemos:

» Disponer del personal adecuadoon la formacion necesaria
» Conocer adecuadamente tesesidades de nuestros. clientes
» Desarrollar productos qusatisfagan dichas necesidades

» Trabajar en conjunto con nuestros proveedores paoducir bienes que
cumplan los requisitos en Igdazos comprometidosutilizando la experiencia

adquirida.

» Desarrollar procesos que nos permitan cumplir aboseobjetivos utilizando los

recursos en forma eficiente

e Atender adecuadamente la postventa de nuestros prodtos (garantia,

servicios y repuestos).

» Trabajar en lanejora continua de nuestros productos, servicios y procesos.

Revision: Marzo 2017
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Prequntas realizadas en las entrevistas

1 ¢Por qué decidié que la empresa necesitaba camanrc sistema de gestion de
calidad?

2 ¢Laempresa se encuentra certificada bajo las 8d®@x9001:20087?

3 ¢Como era el escenario previo a la incorporacionurdesistema de gestion de
calidad?

4 ¢ Como fue el proceso de preparacion previa a lementacion?
¢, Cémo enfrentd la empresa la resistencia al caatlziomienzo de la misma?
¢,Cual es el mayor beneficio de haber obtenido lificacion y de seguir
trabajando en el mantenimiento del sistema?

7 ¢Considera que contar con un sistema de gestida dalidad, reduce costos y

errores de procesos y repercute en el aumentesdaedaltados de la empresa?
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CERTIFICADO 5 ui=

Por el presente se certifica que

IGARRETA S.A.C.l
Amancio Alcorta 2260

Ciudad de Buenos Aires
Buenos Aires - Argentina

ha implementado y aplica un sistema de gestion de la calidad.

Ambito de aplicacion:

Comercializacion y servicio de vehiculos marca Ford.

Fabricaciéon de modificaciones técnicas adecuadas al uso requerido.

Disefio y fabricacién para la conversion de chasis4x2a4x4y6x4a6x6.

Disefio, fabricacién, comercializacion y servicio de aeroabastecedores de combustible, grupo
electrégenos y equipos especiales.

A través de una auditoria, documentada en un informe, se demostré que este
sistema de gestion cumple las exigencias de la norma siguiente:

ISO 9001 : 2008

Numero de registro del certificado 432244 QM08
Valido desde 2015-08-31 « DAKKS

Vilido hasta 2018-08-30 Deutsche
Fecha de la certificacion 2015-06-25

Akkreditierungsstelle
D-ZM-17307-01-00

DQS do Brasil Ltda.

it gt

Michael Drechsel Dezée Mineiro
Miembro del Consejo Directora

Accredited Body: Av. Adolfo Pinheiro, 1001 - 3° andar - 04733-100 - Sdo Paulo - SP - Brazil
Administrative Office: DQS UL MSS Argentina SRL, Vuelta de Obligado 1947, piso 7° B, (C1428ADC)
Ciudad Auténoma de Buenos Aires - Argentina
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