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Resumen

En este relato de experiencia, se exploran conceptos generales relacionados con el proceso
de creacidon, implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad, basado
enlaNormalSO9001:2015, acompafiados de conclusiones derivadas de la vivencia. Con el
propdsito de facilitar lacomprensidn de las implicaciones asociadas a la certificacién de una
norma de calidad, siguiendo estandares internacionales en la industria de tecnologias de la
informacion (IT).
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Abstract

This experience is based on the years in which | worked in the Quality Area of a small and
medium-sized company (SME) based in Jujuy, specializing in the development of customized
software based in the ISO 9001:2015 Standard accompanied by conclusions derived from
the experience. To facilitate the understanding of the implications associated with the
certification of a quality standard in the Information Technology (IT) sector, both nationally

and internationally.
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Introduccion

Este relato se basa en la experiencia adquirida en el Area de Calidad de una empresa con
sede en Jujuy, especializada en el desarrollo de software y en la provisién de programadores
para proyectos de desarrollo de software a empresas del sector IT, tanto a nivel nacional
como internacional. Para preservar la privacidad y confidencialidad de la informacidn
proporcionada por la organizacién esta exposicion omitird detalles especificos.

Conceptos generales
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Un sistema de gestion de la calidad es un conjunto de elementos interrelacionados que una
organizacién emplea para establecer politicas, objetivos estratégicos y procesos destinados
a asegurar la calidad en la entrega de sus productos o servicios. La esencia fundamental de
un SGC es gestionar, administrar y mejorar de manera sistematica la calidad en todos los

ambitos de la organizacion.

Norma ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 (International Organizacion for Standardization, s.f.) representa
un estandar internacional que establece los requisitos de un sistema de gestion de la
calidad con un enfoque a procesos. También especifica los criterios necesarios para que
este sea efectivo y sirva como base para impulsar la mejora continua del desempefio
organizacional.

A continuacién, describiré la estructura de esta norma. Compuesta por diez capitulos.
Donde cada uno de ellos se enfoca en un aspecto especifico parala creacion del sistemay los
requisitos que las organizaciones deben cumplir para obtenery mantener su certificacién.

- Capitulo 1: Alcance

Define el alcance de la norma, es decir, los limites y aplicabilidad del sistema de gestién de
calidad.

- Capitulo 2: Referencias normativas

Enumera las normasy documentos de referencia utilizados en la elaboracién de la norma.

- Capitulo 3: Términos y definiciones

Proporciona laterminologia utilizada en lanormay sus definiciones.

- Capitulo 4: Contexto de la organizacidn

Trata sobre la comprensidn de la organizacidn y su contexto, la identificacién de las partes
interesadasy la determinacién del alcance del sistema de gestidn de calidad.

- Capitulo 5: Liderazgo

Establece los requisitos para el liderazgo y el compromiso de la alta direccion en el sistema
de gestién de calidad.
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- Capitulo 6: Planificacion

Aborda la planificacién estratégicay la planificacién de los riesgos y oportunidades.

- Capitulo 7: Apoyo

Incluye los requisitos para recursos, competencia, toma de conciencia, comunicacion
internay externa, y documentacién del sistema de gestion de calidad.

- Capitulo 8: Operacidn

Detalla los requisitos para la planificacidon y control operativo, asi como los requisitos
relacionados con los productosy servicios proporcionados.

- Capitulo 9: Evaluacion del desempeiio

Cubre la monitorizacién, medicidn, andlisis y evaluacion del desempefio del sistema de
gestion de calidad.

- Capitulo 10: Mejora

Trata los requisitos para la mejora continua del sistema de gestion de calidad.

La creacion del SGC

Para comenzar el proceso de certificacion con este estandar de calidad, la organizacion
debia crear el SGC. Para ello, contratd los servicios de una consultora especializada en
implementacion de normas ISO. La que nos asignd una asesora formada como ingeniera
industrial y certificada como Auditora Lider en la Norma ISO 9001. Quien le explico a los
directivos las unidades 1, 2 y 3 que contienen términos mas generales, con el propdsito de
visualizar la adecuacidn de la norma a la organizacién. Para posteriormente iniciar la labor
de las unidades restantes con el resto de los miembros. En esta etapa, la empresa asignd a
un colaborador especializado en IT quien asumioé el compromiso de liderar el proyecto y
facilitar la comunicaciéon entre la asesora y la direccidn. Este referente de calidad tuvo la
responsabilidad de capacitarse y documentarse exhaustivamente sobre las normativas
provincialesy nacionales que rigen el sector IT. Ademads, se instruyé en la familia de Normas
ISO 9000, abordando temas relacionados con la calidad, especialmente la Norma ISO
9001:2015. Hasta certificarse como auditor interno de sistemas de gestion de la calidad
segun lanorma IRAM-ISO 19011 (Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacidn, s.f.),
con la finalidad de dominar la terminologia especifica para poder comunicar de manera
efectiva los nuevos conceptos a los colaboradores.

Capitulo 4: Contexto de la organizacion

En el analisis de la organizacién, se empled la herramienta FODA. Luego, se exploraron en
detalle los resultados para comprender el contexto organizacional e identificar las partes
interesadas, los riegos y las oportunidades. Como resultado final de esta actividad surgio el
siguiente alcance del SGC a certificar: proceso de desarrollo de software y el servicio de
provisién de programadores a terceros.
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Capitulo 5: Liderazgo
Lainiciativa de certificar una norma de calidad surgid de la direccién de laempresa, quienes
se comprometieron a alcanzar este objetivo proveyendo los recursos necesarios y
brindando apoyo constante a las actividades realizadas para este fin.

Capitulo 6: Planificacion
Para abordar la planificacion de la creacién del SGC, la direccion establecid la politica de
calidad, identifico los objetivos de calidad, los planes de accién para abordar las
oportunidades y minimizar los riesgos. También, definié los objetivos estratégicos y la
asignacion de presupuesto para adquirir los recursos necesarios. Este proceso se llevé a la
practica en colaboracidn con un equipo multidisciplinario compuesto por los referentes de
las distintas areas. La coordinacidn fue liderada por el referente de calidad, quien actué
como puente comunicativo entre la asesora y la empresa. Asimismo, asumié la
responsabilidad de transmitir las decisiones de manera eficaz y supervisar la ejecucion de
todas las actividades propuestas dentro de la organizacion.

Capitulo 7: Apoyo
El responsable de Recursos Humanos elabord la matriz de comunicacion con el objetivo de
potenciar la interaccién entre todos los sectores. Por otro lado, el encargado de marketing
disefid y difundié la carteleria que incluia la mision, vision y la politica de calidad. En
colaboracion con ladireccidn, se realizaron talleres de sensibilizacion destinados a todos los
colaboradores, abordando temas relacionados con el sistema de gestion de calidad y la
Norma ISO 9001:2015. Ademads, se autorizd presupuesto para la creacion del rol de
responsable de SGC y la formacién del drea de calidad. Estas acciones garantizaron una
mayor conciencia sobre la calidad y contribuyeron a establecer una comunicacién eficiente
tanto interna como externa. En consecuencia, se logré la colaboracidn de los miembros y
una adecuada documentacion de los procesos administrativos, consolidando las bases para
el funcionamiento éptimo de la organizacion.

Capitulo 8: Operacion
Se entrevistd a todos los desarrolladores con el objetivo de identificar las actividades mas
frecuentes en el area de produccién. A partir de esta identificacidn, se procedio a disefiar
procesos que fueron desarrollados de manera sistemdtica, documentados y validados por
los colaboradores directamente involucrados. Posteriormente, estos documentos fueron
formalmente integrados en el SGC, que para ese entonces estaba integrado
aproximadamente por 100 documentos.
Es importante destacar que esta iniciativa marcé un cambio significativo en el desempefiio

de los miembros, porque previo a estas acciones no existia una documentacion
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homologada ni formalizada de cémo realizar las actividades tanto productivas como
administrativas en la organizacién. La implementacion de estos documentos
estandarizados no solo mejord la claridad y coherencia de las operaciones, sino que
también sentd las bases para un manejo mas eficiente y organizado de las actividades
dentrodelaempresa.

Capitulo 9: Evaluacion del desempeio

Con la documentacidn de los procesos, la direccion y las gerencias definieron las pautas
para que el responsable del sistema de gestion de calidad realice la supervision, medicion,
analisis, evaluacion del desempefio y mejora continua del SGC.

Capitulo 10: Mejora

En la fase inicial, se ejecutaron en todas las areas diversas auditorias internas, abarcando
auditorias por procesos, auditorias cruzadas y auditorias de documentos. El propdsito era
obtener unavisién integral y profunda de la comprension del sistema de gestién de calidad.
En estas auditorias se identificaron desviaciones que llevaron a realizar ajustes especificos
en algunos procedimientos. Como paso siguiente, se llevd a cabo una auditoria general, a
cargo de la consultora, destinada a evaluar de manera exhaustiva el funcionamiento global
del sistema de gestion de calidad. Este enfoque integral y la correccion de desviaciones
derivadas de esta y las anteriores auditorias contribuyeron a evaluar la eficacia y la
coherencia del SGC en su conjunto. En este punto, la empresa se encontraba preparada
para la certificaciéon, quedando como ultimo paso la contratacion de la entidad
certificadora.

Implementacion del SGC

La implementacién de un sistema de gestidn de calidad representa un desafio significativo,
porque requiere la participacion activa de todos los miembros de la organizacién. Durante
esta fase, se materializa todo lo planificado y acordado en la etapa de creacién del sistema
de gestion de calidad.

A modo ilustrativo, quiero compartir esta situacién que considero particularmente
compleja: Al inicio del proceso, la estructura organizacional se destacaba por clasificar a los
colaboradores en dos categorias: administrativos y desarrolladores. Esta estructura
experimentd un cambio significativo con la creacién del sistema, porque se disefié un
organigrama que propicio la reestructuracion integral de roles y responsabilidades. Esta
nueva disposicién incorpord un directorio, la gerencia general y dreas como calidad,
comercial y marketing, finanzas, producciény recursos humanos. Cambio que se planificdy
fundamenté con un andlisis minucioso, con el propdsito de contar y asignar recursos
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destinados a la creacidon e integracion de nuevos roles, abarcando aspectos esenciales
como salarios, beneficios de salud, ART, certificaciones, capacitaciones y la adquisicién de
elementos de trabajo, tales como notebooks, escritorios, sillas, auriculares, ratones, entre
otros. Para ofrecer una perspectiva mas clara de la reforma, en el ambito de produccién se
incorporaron Project Managers, analistas funcionales y disefiadores UX/UI, roles que
anteriormente eran desempefados por los desarrolladores. Al area comercial, se sumaron
un Community Manager, un especialista en marketing digital y un disefiador gréfico. Del
mismo modo, en las otras areas se introdujeron nuevos roles. En un corto plazo se hicieron
incorporaciones simultdneamente de varias personas con perfiles diversos creciendo en
numeroy complejidad laempresa que estaba reorganizacién de sus actividades.

En este contexto, se pone de manifiesto el compromiso y liderazgo de la direccién al
proporcionar los recursos necesarios, asi como la dedicacién de cada miembro del equipo
para colaborar de manera conjunta en la coordinaciény consecucién de un objetivo comun.
Por ultimo, para garantizar la eficacia del sistema, se llevaron a cabo diversos tipos de
auditorias. Una vez que la asesora constatd la correcta implementacién y funcionamiento
del SGC procedid a contactar ala empresa certificadora elegida por la direccién.

La certificacion de la Norma 1SO 9001:2015

Una empresa certificadora de normas ISO es una entidad especializada que evalUay verifica
que una organizacién cumple con los requisitos establecidos por las normas
internacionales de la Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO).
La funcién principal de una empresa certificadora es llevar a cabo auditorias
independientes y objetivas para determinar si una organizacién cumple con los requisitos
especificos de una norma ISO. Esto implica revisar los procesos, procedimientos,
documentos y registros de la organizacidn, asi como entrevistar al personal y realizar
observaciones en el lugar de trabajo o en modalidad remota haciendo uso de una conexion
deinternet.
Si la organizacion demuestra cumplir con los requisitos de la norma, la empresa
certificadora emite un certificado de conformidad. Este certificado es una confirmacién
oficial de que la organizacidon ha implementado y mantiene un sistema de gestion que
cumple conlos estandares establecidos por la norma.
En Argentina, se destacan varias empresas certificadoras de normas ISO, entre las mas
reconocidas se encuentran:

Instituto Argentino de Normalizacidon y Certificacién: Es el organismo nacional de
normalizaciony certificaciéon en Argentina (IRAM, s.f.).

Bureau Veritas Argentina: Una organizacion internacional que ofrece servicios de
certificacion en diversas normas, incluidas las normas ISO.
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Una vez elegida la empresa certificadora, ésta basandose en criterios como el nimero de
colaboradores, sucursales y procesos a auditar, determina el presupuesto para la auditoria
de certificacion. Sila organizacion interesada en certificar lo acepta, se procede a la firma
de un contrato. Y se inicia el proceso de certificacion. Como paso siguiente, la certificadora
asignara a un auditor o equipo de auditores, quienes elaboraran un plan detallado para la
auditoria de certificacion.

En esta oportunidad, trabajé con la segunda empresa que menciono, donde el ciclo de
certificacidon abarcé un periodo de 4 afios. En los que nos auditd una sola persona que tenia
el rol denominado Auditora Lider. La duracidn de estas auditorias fue entre 1 y 2 dias
consecutivos por el tamafio de la organizacion.

Después de realizar cada auditoria, es decir, una revision minuciosa y sistematica de los
procesos, procedimientos, sistemas o documentos sujetos al plan de auditoria, la Auditora
Lider elaboré un informe conocido como el "Informe Final de Auditoria". Este es un
documento que describen los hallazgos, las conclusionesy las recomendaciones destinadas
afortalecery mejorar el sistema de gestién de calidad.

El propdsito de este informe es comunicar a la direccidén y las partes interesadas los
resultados de la auditoria. Este documento no solo proporciona una vision panoramica de
la eficiencia y conformidad del sistema evaluado, sino que también orienta las acciones
correctivasy preventivas necesarias para optimizar continuamente el desempefio del SGC.
Para resumir, durante el primer afo, se realizé una Auditoria de Prueba, seguida de la
Primera Auditoria de Certificacidn. Al concluir esta ultima se le otorgo a la organizacién el
correspondiente comprobante de certificacion del proceso productivo y del servicio que se
les provee a los clientes. Que consistid en un certificado impreso y una copia en formato
digital emitido por la empresa certificadora. En el segundo afio, se realizd la Primera
Auditoria de Mantenimiento, seguida por la Segunda Auditoria de Mantenimiento en el
tercer afo, donde se cambié el certificado para incluir el alcance de la certificacion en el
idioma inglés, y el nuevo domicilio legal. Finalmente, en el cuarto afio, se completé el ciclo
con la Auditoria de Recertificacion.

Mantenimiento

En mi experiencia, considero que el mantenimiento del sistema de gestion de calidad
implica realizar revisiones frecuentes de los objetivos estratégicos, las métricas
establecidas y los procesos, con el propdsito de mejorarlos o descartar aquellos que no
aportan valor. Estas revisiones se materializan a través de las auditorias internas, que no
solo funcionan como un muestreo para evaluar el estado del SGC en momentos especificos,
sino también como una herramienta que me permite proponer oportunidades de mejora
para los procesos, desarrollar planes de accién para mitigar riesgos, identificar las fortalezas
del equipo y medir el clima organizacional. También, implica una continua inversion en
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recursos por parte de la direccion.

Si bien mantener un SGC implica un esfuerzo significativo, la ejecucidn eficaz de este
proceso lleva a obtener beneficios tanto para la organizacion (enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, mejora continua, toma de
decisiones basada en evidencia, competitividad en el mercado tanto nacional como
internacional y desarrollo de una cultura de calidad,) como para los clientes (mejora de la
calidad del producto o servicio, satisfaccidn del cliente, eficiencia operativa y cumplimiento
normativo) y como consecuencia se lograla conservacion de la certificacion.

Conclusiones

Un sistema de gestion de la calidad establece un marco claro, estructurado y sistematico
que capacita a una organizacion para dirigir, supervisar, desarrollar sus procesos y servicios
con calidad.

Esta herramienta estratégica es esencial para que las organizaciones alcancen la mejora
continua de sus procesos, servicios y productos, la satisfaccién del cliente y la eficiencia
operativa, contribuyendo de manera significativa al éxito y la competitividad en el mercado
internacional.

Laimplementacion de un SGCconlaNormalSO9001:2015, requiere de personal altamente
calificado en distintas disciplinas tales como: organizacion empresarial, habilidades
técnicas del rubro IT. También, en habilidades sociales como: comunicacion, escucha activa
y resolucion de conflictos. Porque esta norma abarca a toda la organizacidn, lo que exige un
enfoqueintegral y experiencia para guiar el proceso en la diversidad de colaboradores.

Para aquellas organizaciones que se estan iniciando es una buena practica de calidad
implementar un SGC sin necesariamente certificarlo. Hasta que alcance cierto grado de
madurez. Debido a que la certificacidn implica una fuerte inversion monetaria en
auditorias, formacién del personal y recursos para implementar mejoras, como la
incorporacién de nuevo personal o maquinaria.

Otro aspecto a tener en cuenta es que los documentos con las Normas ISO no estan
disponibles de manera gratuita ni son de distribucidn libre, se deben adquirir en IRAM que
es el organismo oficial representante de ISO en Argentina.

También cabe destacar que cualquier organizacién, sin importar su tamafio o nimero de
colaboradores (uno o mas) o rubro, puede certificar su SGC bajo laNorma1SO 9001:2015.
En un contexto organizacional menos favorable, en este proceso pueden surgir diversos
desafios, tales como la falta de participacién de los colaboradores, la escasa implicacidn por
parte de la direccidn, la resistencia al cambio, la carencia de informaciéon documentada y
una limitacion o ausencia de presupuesto. A pesar de estos obstaculos y de laintensidad del
trabajo involucrado en este proceso, sus beneficios son notables para todos los
involucrados. Para las organizaciones la validacion y disponibilidad de informacién se logra
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de manera efectiva, se evita la fuga de datos cuando se desvincula a un colaborador.
Ademas, la agilizacion de los tiempos de produccién se vuelve posible gracias a
procedimientos sistematizados y documentados, facilitando también el proceso de
induccion del personal. La sistematizacion no solo asegura la constante actualizacién de la
informacion, sino que también proporciona una base sélida para la toma de decisiones
estratégicas y ajustes en tiempo real. Estos aspectos refuerzan la importancia y el impacto
positivo que la implementacidn exitosa del SGC puede tener en la eficiencia operativa y la
calidad de los servicios ofrecidos al cliente.

Conrespectoalos roles que se desempefian en calidad me gustaria compartir unasituaciéon
gue observé: En los ultimos afios las empresas del sector IT han incorporado normas de
calidad como requisito indispensable para obtener beneficios adicionales o cumplir con los
criterios establecidos por la Ley de Economia del Conocimiento. Como consecuencia,
resulta innovador la implementacion de un sistema de gestion de calidad en estas
organizaciones. Sin embargo, esta perspectiva innovadora a veces se ve opacada, al
considerarse una opcidén para alcanzar otros objetivos, porque se pierde de vista el valor
intrinseco de la calidad. Este fendmeno también se refleja particularmente en la percepcion
del trabajo del responsable de calidad donde no se valora adecuadamente su esfuerzo y su
dedicacién, pasando a ser muchas veces desapercibida. En este contexto, en las
organizaciones pequefias se observa una tendencia a regir los salarios de estos roles segun
actividades administrativas, sin otorgar el debido reconocimiento al verdadero valor de un
especialista en latematicay su capacidad paratrabajar con equipos multidisciplinarios.

A nivel personal, mas alla de esta situacion que comenté y experimenté, me considero
afortunada por haber desempefiado un papel crucial en la transformacion de esta
organizacion. En este sentido, aliento con entusiasmo a todos los profesionales que ocupan
roles en calidad a perseverar y a continuar esforzandose para lograr la adopcion de un
enfoque integral y colaborativo por parte de los miembros de la organizacién. Porque el
compromiso de todos es esencial para garantizar el éxito del sistema de gestién de la
calidad.
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