UCASAL

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SALTA

Facultad de Ingenieria

Carrera: Ingenieria Industrial

PROYECTO FINAL DE GRADO

LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITALY SUS INCIDEN(AS EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

Alumno: Tarcaya Rodrigo Nicolas

Director: Héctor Rubén Tarcaya

SALTA - 2020



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

Nombre del titulo: Ingeniero Industrial
Profesor Guia: Ingeniero Héctor Rubén Tarcaya

Tribunal Evaluador:

Lugar y fecha de exposicion:

Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 2



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

AGRADECIMIENTOS

Este ha sido un camino largo en el cual me acompafiauchas personas en distintos
momentos. No fue facil y es por eso que agraddzapaoyo, el tiempo, la compresion, el amor y
el compafierismo que tuvieron conmigo.

Quiero agradecer especialmente a mis padres RubEabel, mis hermanos Mauro y
Agustina, mi novia Rocio, a mis amigos y a cadadenmis familiares que siempre estuvieron.

Por otra parte esto no seria posible sin los apajesd y ensefianzas que me brindaron
maestros, profesores y jefes.

Gracias a todos los mencionados pude afrontangevalistintos obstaculos para llegar a esta
meta.

-- Rodrigo Nicolas Tarcaya

Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 3



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

INDICE GENERAL

Contenido
RESUMEN ...ttt e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e s nnba b e e e e e esnnsbbseeeeaaaaeeeanannnenes 7
INTRODUGCCION ....uiiiiteteeeee ettt ses e aes s nanansesese s sesesesesene s 8
1S L PP P PP PPPPPPPPI 8
(@)1= (1Y oI o[ g 1T = H TS 10
ODbjJetivVOS ESPECITICOS ....coiiiee i 10
ESITUCTUIAL ... e e e e e e e e e e e e s 11
MARGCO TEORICO: ... ittt emmi ettt e e e e et e e e e e e s e e mnneee e e e e e s enbsbeeees 12
(@70 F= 101 72= To3 [0 o A PR OS 12
=0 0] 0T T- PP P PP PP PPRRRPPPPPIN 12
(022 110 F=To L PP PP PSP OPPPPPP 12
TToTor=To o] =Aie (=R €= 2] 1T ] o SO PPRPRR 12
GeStiON de Calidad: .. ..ot e e e e e neaes 13
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ....uiiiiiiuiieeeiiiiiiiiiiieie e 13
Los objetivos de los sistemas de gestion de calidad..............cvvvvvivviiiiiiiiiiiiiineennneen. 14
Principios de la gestion de calidad (ISO, 2018) ... 14
(71 111 o= T [0 ] AP 17
U [0 1 (o] = Lo TP PP PP PRP R RPTPI 21
Organismo Argentino de acreditacion (OAA): ... 22
OrganismOoS CertifiCAtOrES: .......c.oiii i s e e s ss b nnnsnnnnnes 23
METODOLOGIA: ...ttt e e e ettt e e e e e e e s e e nbaeeseaeaaanssaseeeeeaaaeeasanns 28
Investigacion DIDIHOGIafiCa ............ueiiiiaiiiii e 28
INVEStIgaCION A& CAMPO ......oooeiiiiii i s ettt e s seeseeeesnennnes 28
RESULTADOS: ...ttt ettt e e e e e e e s ettt e e e e e e s e aaanasbs e et e e e e eeaaseeeeeaeeeseannnnnrenes 29
Investigacion biblOGrafiCa: ...........oooo oo ieeeei e 29
Te\VZeTS io F= Yol T g e [ o= T o oo LA PPRRSUPR 36
CONCLUSIONES: ...ttt e e ettt e e e e e e s e e ereee e s s e nbn e e eeeeeas 58
ANEXOS: ..ot et e e et e e e e n—e e e e e e r e e eeeas 65
o T TP 65
e o T PP UPPPSN 70
o T | | TP 74
BIBLIOG RAF A ..ottt e e et e e ettt e e e ae e e e e e e e e e e e 77

Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 4



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Cambios de ISO 9001 entre version 200@DU8 2..........ccoovvvevvviiieeeeeeeeeeeeees s 10
Tabla 2 Causas de CertifiCacion .........cccooeiieeiiiiiii e e 18
Tabla 3 Comparacion de empresas y Su CertifiCacion............ccccvvveeiiieee i iiiicieeeeee e 19
Tabla 4 Ventajas e inconvenientes de certificacion....................ccccoc . 21
Tabla 5 Total certificaciones en el mundo en 2Q19............ccoovviiiiiiiii e 29
Tabla 6 Cantidad de certificaciones 1ISO 9001 pbra@n 2019..........ccoeeveeeiiiiiiieieeeeeeenn. 31
Tabla 7 Paises y cantidad de certificaciones e@201................ccoeeeieiiiicisccceeci, 34
Tabla 8 Declaraciones de CONSUILON ........commmmeeeiiie e e e e e e 36

INDICE DE ILUSTRACIONES

1[0S3 (= e To] o N A 1o Yo To I 15 © L PRRTR 8
llustracién 2 Logo organismo argentino de acreac............cccoeeeveeeieeiieeiiiiieieeieeeeeenn, 23
1TWESY = Tod Lo T BN I Yo o T | 24
llustracion 4 Logo BUREAU VERITAS.......uuttie et 24
NUSLracion 5 LOGO DNV ...ttt e e e e a e e e e e e e 24
llustracion 6 Logo TUV RheINIANd ..........couveeeeiiieiiii e 25
INDICE DE GRAFICOS
Gréfico 1¢,Con que asocia la sigla ISO (InternatiQrganization for Standardization)?...... 37
Gréfico 2 Sabiendo que 1SO 9001 es una norma &i@aOrganizaciones, usted cree que es
......................................................................................................................................... 37
Gréfico 3 Teniendo en cuenta ISO 9001 ¢sa QUé IA@EBQ..........ccooveeieeiiiiieieeeee e 38
Gréfico 4 ¢ Sabe que significa un sistema de géStON. ... 39
Gréfico 5 ¢ Por qué cree que las empresas/orgammeaccertifican normas ISO? (Sl).......... 40
Gréfico 6 ¢ Por qué cree que las empresas/organmmesccertifican normas ISO? (NO)........ 41
Gréfico 7 ¢, Conoce las siguientes empresas cedfieg8? ... eeeeeen, 42
Gréfico 8 Importancia al momento de comprar un Pob@SErViCio...........oeeeeeeeeeeeeeeeeen. 42
Gréfico 9 ¢ Alguna vez respondié encuestas vincsladsste tema? .........cccooeeeeiiiiiin i 43
GrafiCO 10 EAAU ... ..uuueiiiiiiiiieeeeee ettt e e e e e e s e e aaeaaaaaaaeaaaaaaaeaaaes 43
GIrafiCO 11 RUDIO (S/C) uuutitiiiiiiieei i ettt e ettt e e e e s e e sane e e e e e s s snsnnsaeeeaaaaeeenanns 44
Grafico 12 LOCAlZACION (S/C) ..cceiiiiiiiieeeeee ettt et eeeert e e e e e e e e e e 45
Gréfico 13 Antigliedad de 1a €MPreSa (S/C) . e seaaeurrrereeeieaaaaiiaiiiireeeeeeeeeseseeeeeeeeeens 45
Gréfico 14 Cantidad de personal (S/C) ... aceeaeeiieeee et 46
Gréfico 15 ¢ Usted consideraria para su empresalaegaon certificar ISO 90017 (S/C)..... 46
Gréfico 16 ¢ Por qué contesto que si considerdicar® (S/C) ......ccccccveeeniiiiiiiiiiiiieeenee. 47
Gréfico 17 ¢ Que motivo lo llevo a responder queearttificaria ISO 9001? (S/C)................. 47
Gréfico 18 ¢ Qué beneficios considera que se logyana obtencion de la certificacion? (S/C)
......................................................................................................................................... 48
Grafico 19 Rubro de 1a empresa (C) ...oovvvieeeieeeie e 49
(€11 olo J2d Ol WoTor=1 V4= Tox o] o 1N (@3 IFS PP 49
Gréfico 21 Antigliedad de 1a emMPreSa (C) ...ucceeeeerrrmrrmmimiiiiinss s s snesnenennnes 50
Grafico 22 Cantidad de Personal (C) .....uuuuieeieiiieeeeee e 50

Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 5



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

Gréfico 23 Cantidad de personal en el alcanceficadd (C) .........ovvvevevveiviiiiiiiiiiniiiiiinnnn. 51
Gréfico 24 ¢ Cual fue el principal motivo que loriea certificar ISO 9001? (C).......vvveeees 2.5
Gréfico 25 ¢ Cual fue el principal inconvenienteahtie la implementacion? (C) .................. 53
Gréfico 26 ¢ Cuanto demoro la implementacion hdstener la certificacion? (C)................ 54
Gréfico 27 ¢ Qué beneficios considera que se logrema la obtencion de la certificacion? (C)
......................................................................................................................................... 55
Gréfico 28 ¢,Con la certificacion obtenida se cuerph las expectativas que tenian? (C)..... 56
Gréfico 29 ¢ Qué monto aproximado le significé lalementacion y certificacion? (C)....... 56
Gréfico 30 ¢Ud. considera que lo invertido se recagon el desempeiio de la empresa? (C)
......................................................................................................................................... 57
Gréfico 31 ¢, Qué organismo Certificador eligio parampresa? (C)......ccccccveeeeeeiiinnnee. 57

Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 6



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

RESUMEN

El presente trabajo final es de investigacion, coel objetivo de recopilar informacién de
las empresas de Salta Capital que hayan certificadt5O 9001 y las consecuencias que
adquirieron.

Para llevarlo a cabo se realizaron investigaciondsbliograficas vinculadas a los temas en
si y por otro lado se elaboraron encuestas con @h e recopilar informacién mas especifica
para luego generar las conclusiones.

De acuerdo a los resultados obtenidos y luego de amélisis se llega a las siguientes
conclusiones:

* Las organizaciones certificadas que fueron encuestas se encuentran conforme
con los beneficios obtenidos en lo que respecta tdmpo de implementacion,
inversion, organizacion y mejora interna.

» Aquellas empresas que aun no cuentan con la normade un sistema de gestion de
calidad, se mostraron interesadas en una futura cficacion.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, el tralpa de investigacion cumplié con los
objetivos que se planteaban. Esto se debe a la eiéa de buenas herramientas e
informacion consultada.
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INTRODUCCION

ISO

La Organizacion Internacional de  Normalizaciomtgrnational Organization of
Standardization - 1SO) fue creada en 1946 en Ginebuiza, con el fin de desarrollar normas
internacionales de productos con el proposito dest@andarizacion avanzada alrededor del
mundo. Aunque el término 1ISO es un acrénimo, tamla@gé un término derivado del griego
“ISOS” que significa “igual” o “equivalente”, poolque fue escogido por su similitud al acrénico
y a su vez evitaria la variacion al traducir el hoenen los diferentes lenguajes.

International
Organization for
Standardization

llustracion 1 Logo I1ISO

Los comienzos de esta organizacion parten de &gaeabs de 25 paises que se reunieron en
el Instituto de Ingenieros Civiles en Londres yidieton crear una organizacion internacional
que “facilitara la coordinacion internacional y ficacion de las normas industriales”.

En 1979 se public6 una norma britanica, la normabB3), sobre sistemas de calidad que
seria la antecesora de las normas ISO 9000. En Id98ifanizacion ISO, inspirandose en la
norma britanica, crea la primera familia de lasmas SO 9000.

La Organizacion Internacional de Normalizacion ekifmada por mas de 130 paises
distribuidos en tres categorias:

- Organizaciones miembrodMémber Bodies Son aquellos miembros que participan
activamente y ejercen pleno derecho de voto. Leractravés del organismo de normalizacion
mas representativo del pais. Solamente uno por graigualdad de circunstancias con todos los
demas. Son alrededor de 90 miembros del total degpa

- Miembros corresponsale€drrespondent membgrsSon organismos de normalizacion de
un pais cuya actividad esta aun en desarrollo, paeole falta plenitud. Esta categoria de
miembros no participan activamente en el desard#l@oliticas y trabajos técnicos, pero tiene
derecho a mantenerse integramente informados Esbpeoyectos de su interés.

- Miembros suscritosSubscriber membexs Esta categoria fue establecida para paises con
economias muy pequefas. Pagan cuotas de memledotadas que, por lo menos, les permite
mantener contacto con la normalizacion internadiona
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Las normas mas aplicadas en la actualidad son:

ISO 9001

ISO 14001

ISO 45001

Entre todas las normas estandares que podemostrmoons enfocamos y profundizamos
solo en una, la ISO 9001 es la primera norma dantélia. Esta referencia al sistema de gestion
de calidad, manera en la que una organizacion cpeaestandares de calidad, tiempos de
entrega y niveles de servicio.

Segun un informe (Escuela Europea de Excelencid5)20alSO 9001:2008 vs ISO
9001:2015%tienen diferencias entre si, por lo que vamos prmero los cambios que trae la ISO
9001:2015 con ella, que son:

Un nuevo esquema comun para la organizacion ynéénao de la norma.

Se elimina la necesidad que tiene de utilizar ehuabde calidad y de representar a la
direccion (la direccion debe participar en las tordis).

Se acentuan los términos “eficacia” y “riesgo”. (3@e que las empresas identifiquen el
contexto en el que operan y localicen los riesgtesyoportunidades que tiene que ser
tratadas.

Se introduce el concepto de gestion de cambio.
Los registros y los documentos pasan a llamargerfitacion documentada”.

Se realiza un refuerzo en el enfoque por procd3mslo que se amplia el concepto de
cliente.

Se elimina el concepto de accion preventiva.

Se empuja a las organizaciones para que aprovashapbrtunidades de mejora que le
ofrece la nueva norma.
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En el siguiente recuadro veremos los cambios ng@sfisativos en cuanto a estructura
entrelSO 9001:2008 vs ISO 9001:2015:

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de aplicacion

2. Normas para su consulta 2. Referencias normativas

w
w

. Términos y definiciones . Términos y definiciones

. Sistema de Gestion de la Calidad . Contexto de la organizacion

. Responsabilidad de la direccion . Liderazgo

. Gestion de los Recursos . Planificacion

. Realizacion del producto .Soporte

W N[O LW b

. Medicién, analisis y mejora . Operacién

O[] N| O 0| A

. Evaluacion del desemperio

10. Mejora continua

Tabla 1 Cambios de ISO 9001 entre version 2008 V815

Desde el afio 1987 las certificaciones de la nor®@ B001 han ido incrementando
progresivamente, alcanzando a fines de diciembi20d#é la cifra de 880000 en 1200000 sitios
estandares encuestados en el mundo. Se puede asbsengiderablemente la importancia y el
interés que despierta en muchas organizaciones.

También hay que tener bien en claro cuales soretpssitos, pautas e inversiones necesarias
para certificar y las actividades post certificaci&s increible la cantidad de rubros que pueden
contar con esta norma, pero no todas las organizegison iguales y por ende los procesos para
implementarlas también varian.

Objetivo general
El objetivo del presente trabajo es revisar la ifdctad de poner en marcha la
implementacion y certificacion de una norma deteada y las consecuencias que esta arrastra.

Objetivos especificos

En la actualidad es notable la desinformacion mad interpretacion de la informacion sobre
lo que significa ISO realmente. Por otro lado taogpse conocen los motivos puntuales por los
cuales certifican las empresas u organismos, srsiobligatorias o no, a que hace referencia la
numeracion de la norma y otros factores.

El campo de las normas ISO es muy amplio debida @ahtidad de normas emitidas
existentes referidas a gestion ambiental, ges&seduridad y gestion de calidad entre otras. Por
otro lado también existen noma britanica de caliqaeto el proyecto de investigacion se
enfocara solo en la norma ISO 9001 por ser la no&@®aida mundialmente, con el fin de
profundizar la investigacion de esta.
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No existen muchos estudios relacionados a estoastem la Argentina y menor aun en la
provincia de Salta.

Este trabajo de investigacion se llevd a cabo ¢ Sapital con el fin de obtener informacién
sobre los conocimientos de la poblacién, la opirdénlas organizaciones sin certificar la 1SO
9001 y por otro lado la experiencia y resultadbtemidos por aquellas que cuentan con la
certificacion.

Estructura
La estructura del presente estudio de investigasaéa la siguiente:

Marco teorico en donde se pueden encontrar definiciones y ctoeepe estén vinculados a
las ISO 9001, de manera tal que se pueda interpostaontenidos que se van a plasmar en este
estudio. Estos conceptos son de importancia pargpremder los términos y preguntas en las
encuestas que se desarrollan mas adelante.

Metodologia: es la seccion en donde se detallara las herraasiesadas, la forma de trabajo
y las fundamentaciones de estas elecciones.

Para llevarlo a cabo se buscé las herramientas ad&suadas para recaudacion de
informacion. Se basa en la difusion de 3 cuestiogaerrados, entre los cuales existe uno para la
poblacion y otros para empresas u organizaciones.

Resultados: area en donde se volcaran al momento de llegasngarccon una muestra
considerable de repuestas, los resultados obtedeltess diferentes encuestas para relacionarlos
y representarlos en forma grafica. Nos permite@@reomo se encuentran en la capital Saltefia
el conocimiento de la poblacion y cdmo piensarotganizaciones.

Conclusiones sector del trabajo en donde luego del analisippusele llegar a determinar con
mayor claridad que representan la norma ISO 90paryotro lado la experiencia y resultados
obtenidos por las empresas en Salta Capital.
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MARCO TEORICO:

Organizacion:

Segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008), definefganizacion como la identificacion,
clasificacion de actividades requeridas, conjunt® attividades necesarias para alcanzar
objetivos, asignacion a un grupo de actividades aadministrador con poder de autoridad,
delegacion, coordinacion, y estructura organizadion

Empresa:

(Duran-Pich, 2007) Afirma que “La empresa es ote artificial, que actla como una sola
persona sin serlo, que cumple una funcion econorgicauyos propietarios tienen una
responsabilidad limitada al valor de su inversién”.

Segun (Garza Trevifio, 2000), “La empresa es modalidad especifica de organizacion.
Su finalidad es netamente econdmica. Todas elapresas son organizaciones, pero no
todas las organizaciones son empresas. La org@mzes el género, la empresa una especie del
complejo mundo de las organizaciones”.

Calidad:

Segun (Ribet, 1999) “La calidad hace referenciglieita a una condicion cualitativa. Nos
lleva a sopesar y evaluar en qué medida un olgetividad o situacion, tienen en si presentes
todos los atributos esperables de acuerda eondicion y peculiaridades del mismo”

En una organizacion orientada a la calidad se peemwna cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procegsasa proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativasodeclientes y otras partes interesadas
pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de unarorg&ion esta determinada por la capacidad
para satisfacer a los clientes, y por el impactevipto y el no previsto sobre las partes
interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluyesalm su funcién y desempefio previstos, sino
también su valor percibido y el beneficio paralieinte.

Indicadores de Gestion:

Los indicadores de Gestion se convierten en Igsosi vitales de la organizacion, y su
continuo monitoreo permite establecer las wimdes e identificar los diversos sintomas
gue se derivan del desarrollo normal de las aetiléd. En una organizacion, se debe contar con
el minimo namero posible de indicadores que noarg@en contar con informacion constante,
real y precisa sobre aspectos tales como la eidadiy la eficacia, la eficiencia, la
productividad, la calidad, la ejecucion prasegial, la incidencia de la gestién, todos los
cuales constituyen el conjunto de signos vitalela deganizacion. (Beltran, 2003)

Con respecto a cita anterior, es importante temerahtidad de indicadores que realmente
realicen aportes necesarios y fundamentales par&agurganizacion tome decisiones acertadas.
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Gestion de calidad:

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmadel @ontrol estadistico de procesos, parte de
un concepto de la Gestion de la Calidad ccomma coleccion de métodos, utilizables
puntual y aisladamente para el control de la cdl@aproductos y procesos.

Aunque superada, esta aproximacion ha sido Utd pegar una caja de herramientas que los
enfoques posteriores no han cejado en enriqueasriltimas aproximaciones encuadradas en el
enfoque técnico (el aseguramiento de la calidddepfeque japonés) son las primeras en advertir
la insuficiencia de este concepto, limitado a pctyg y programas con fines puntuales vy
discontinuos sin un enfoque directivo claramearticulado que los ampare, sentando los
pilares del enfoque sistémico de la Gestion dedalidad, que la asimila a un nuevo
paradigma de la direccibn de organizacior@amison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Las organizaciones buscan entender el contextonotg externo para identificar las
necesidades y expectativas de las partes intesepadiénentes. Esta informacion se utiliza en el
desarrollo del SGC para lograr la sostenibilidadaderganizacion. Las salidas de un proceso
pueden ser las entradas de otro proceso y es&manectados en una red total. Aunque con
frecuencia parezca que consta de procesos simiadesorganizacion y su SGC es Unico.

Un SGC es un sistema dinamico que evoluciona e¢ierapo mediante periodos de mejora.
Cada organizacion tiene actividades de gestiéma dalldad, planificadas formalmente o no. Las
normas proporcionan orientacion sobre cémo desarnoh sistema formal para gestionar estas
actividades. Es necesario determinar las activilagistentes en la organizacion y su adecuacion
relacionadas con el contexto de la misma. Las Ner8&® 9004 e 1SO 9001, puede utilizarse
para ayudar a la organizacion a desarrollar un 8@€sionado.

Un SGC formal proporciona un marco de referenciea gaanificar, ejecutar, realizar el
seguimiento y mejorar el desempefio de las actieslatk gestion de la calidad. EI SGC no
necesita ser complicado; mas bien es necesarioeflege de manera precisa las necesidades de
la organizacion.

La planificacién de este sistema no es un sucegplsir, SIN0 mas bien un proceso continuo.
Esta evoluciona a medida que la organizacion aprgrglie las circunstancias cambian. Un plan
tiene en cuenta todas las actividades de la catlddd organizacion y asegura que cubre toda la
orientacion de los requisitos de la Norma 1ISO 9@ plan se implementa tras aprobarse.

Para una organizacion es importante realizar unisggnto y evaluar de manera regular la
implementacion del plan y el desempefio del SGCingisadores considerados cuidadosamente
facilitan estas actividades de seguimiento y ezauma

La auditoria es un medio de evaluar la eficaciainleSGC, para identificar riesgos y para
determinar el cumplimiento de los requisitos. Pgua las auditorias sean eficaces necesitan
recopilarse evidencias tangibles e intangiblesidBgan acciones para la correccion y mejora
basadas en el andlisis de la evidencia recopilEldaonocimiento adquirido podria conducir a la
innovacion, llevando el desempefio del SGC a nivales altos.
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Los objetivos de los sistemas de gestion de calidgDrummond, 2001) son los
siguientes:

» Especificar los requisitos de los sistemas de @esie calidad

* Proporcionar una base de referencia para los ¢osteatre comprador y proveedor.

» Permitir a cualquier tipo de empresa el establemioi por escrito de un sistema de
gestion de la calidad practico y claro.

* Proporcionar un medio para determinar con exactaudapacidad de un proveedor
potencial.

» Elevar los niveles de calidad promoviendo esta cama competitiva.

Un Sistema de Gestion de Calidad:

 Comprende actividades mediante las que la orgadizadentifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos pgrarllos resultados deseados.

» Gestiona los procesos que interactian y los resucpoe se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados parglages interesadas pertinentes.

» Posibilita a la alta direccion optimizar el uso ke recursos considerando las
consecuencias de sus decisiones a largo y coto.pla

* Proporciona los medios para identificar las ac@opara abordar las consecuencias
previstas y no previstas en la provision de prazkigtservicios.

Principios de la gestion de calidad (1SO, 2015):

Enfoque al cliente
El enfoque principal dela gestion de la calidadwesplir con los requisitos del cliente y tratar
de exceder las expectativas del cliente.

Algunos beneficios clave potenciales son:
* Incremento del valor para el cliente.

Incremento de la satisfaccion del cliente.

Mejora de la fidelizacién del cliente.

Incremento de la repeticion del negocio.

Incremento de la reputacién de la organizacion.

Ampliacion de la base de clientes.

Incremento de las ganancias y la cuota de mercad
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Liderazgo

Los lideres en todos los niveles establecen laadnak propoésito y la direccion y crean
condiciones en las que las personas se implical kEgro de los objetivos de la calidad de la
organizacion.

Algunos beneficios clave potenciales son:

* Aumento de la eficacia y eficiencia al cumptis lobjetivos de la calidad de la organizacion;
* Mejora en la coordinacion de los procesos degdanizacion.

* Mejora en la comunicacion entre los nivelesncfanes de la organizacion.

» Desarrollo y mejora de la capacidad de la omgandn y de sus personas para entregar los
resultados deseados.

Compromiso de las personas
Las personas competentes, empoderadas y comprametid toda la organizacion son
esenciales para aumentar la capacidad de la oeg#dnizpara generar y proporcionar valor.

Algunos beneficios clave potenciales son:

* Mejora de la comprension de los objetivos dealéidad de la organizacion por parte de las
personas de la organizacion y aumento de la mabivgara lograrlos.

» Aumento de la participacion activa de las peasan las actividades de mejora.

* Aumento en el desarrollo, iniciativa y creataatdde las personas.

« Aumento de la satisfaccion de las personas.

* Aumento de la confianza y colaboracion en tedarganizacion.

* Aumento de la atencién a los valores compartydasa cultura en toda la organizacion.

Enfoque a procesos

Se alcanzan resultados coherentes y previsiblesaiera mas eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como prodesaselacionados que funcionan como un
sistema coherente.

Algunos beneficios clave potenciales son:

* Aumento de la capacidad de centrar los esfuemdss procesos clave las oportunidades de
mejora.

» Resultados coherentes y previsibles mediangsi@ma de procesos alineados.

» Optimizacion del desempefio mediante la gestii@azdel proceso, el uso eficiente de los
recursos y la reduccion de las barreras interdiseaipas.
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» Posibilidad de que la organizacion proporcioneafianza a las partes interesadas en lo
relativo a su coherencia, eficacia y eficiencia.

Mejora
Las organizaciones con éxito tienen un enfoquemamihacia la mejora.

Algunos beneficios clave potenciales son:

* Mejora del desempefio del proceso, de las capdesd de la organizacion y de la
satisfaccion del cliente.

* Mejora del enfoque en la investigacion y la deteacion de la causa raiz seguido de la
prevencién y las acciones correctivas.

* Aumento de la capacidad de anticiparse y reaeacia los riesgos y oportunidades internas y
externas.

» Mayor atencion tanto a la mejora progresiva canteomejora abrupta.
» Mejor uso del aprendizaje para la mejora.
* Aumento de la promocion de la innovacion.

Toma de decisiones basada en la evidencia
Las decisiones basadas en el analisis y la evalualg datos e informacion tienen mayor
probabilidad de producir los resultados deseados.

Algunos beneficios clave potenciales son:
* Mejora de los procesos de toma de decisiones.

* Mejora de la evaluacion del desempefio del pmgesle la capacidad de lograr los
objetivos.

» Mejora de la eficacia y eficiencia operativas.
* Aumento de la capacidad de revisar, cuestiomanybiar las opiniones y las decisiones.
» Aumento de la capacidad de demostrar la eficdeias decisiones previas.

Gestion de las relaciones
Para el éxito sostenido, las organizaciones gestiens relaciones con las partes interesadas
pertinentes, tales como los proveedores.

Algunos beneficios clave potenciales son:

« Aumento del desempefio de la organizacion y de partes interesadas pertinentes
respondiendo a las oportunidades y restriccioriasiomadas con cada parte interesada.

» Entendimiento comun de los objetivos y los vedoentre las partes interesadas.

Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 16



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS INCIDEN®&S EN EL
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

 Aumento de la capacidad de crear valor parapklases interesadas compartiendo los
recursos y la competencia y gestionando los riesglasvos a la calidad.

* Una cadena de suministro bien gestionada queopsiona un flujo estable de productos y
servicios.

Segun la Norma ISO 9001:2019a adopcién de un sistema de gestion de la cakdaagna
decisién estratégica para una organizacion lgugpuede ayudar a mejorar su desempefio
global y proporcionar una base solida pas ihiciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizaciomgéementar un sistema de gestion de la
calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmentedymtos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglatagos aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfacd@rcliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas e@ostexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con rigsiglel sistema de gestion de
calidad especificados.

No es la intencién de esta Norma Internacionalypeser la necesidad de:

« Uniformidad en la estructura de los distintos smste de gestion de calidad;

* Alineacion de la documentacion a la estructura de ¢apitulos de esta Norma
Internacional;

» Utilizacién de la terminologia especifica de estarrha Internacional dentro de la
organizacion.

Certificacion:
Es la actividad que consiste en atestiguar queradupto o servicio se ajusta a determinadas
especificaciones técnicas y/o normas, con la eggedde un acta en la que se da fe documental
de cumplimiento de todos los requisitos exigidosliehas especificaciones y/o normas. Esta acta
puede tomar la forma de un certificado y/o marcaatdormidad (Cerezo, 2002)

Certificacion sistemas de calidad:

Consiste en que una tercera parte independientBicaerque el sistema de gestion
implantado por una organizacion es conformeursa norma de referencia o documento
normativo determinado. Y entendemos por sistemgedtion el conjunto formado por la
estructura organizacional de la empresa, rosgalimientos, los procesos y los recursos.

Sin embargo, aunque una organizacion sea cerifjcabto no significa que sea mejor,
sino que Unicamente ha logrado cumplir conrémpiisitos minimos que aseguran que de
manera consistente cumple con los requisitos delsundes. (Jimenez, 2005)

Causas de certificacion:
Uno de los primeros estudios sobre las causas deolacion de las normas 1SO 9000 fue el
realizado por (Buttle, 1997) quien realizé la réwisde la literatura en base a las causas
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aportadas por diferentes académicos y empresasltawas, agrupandolas, utilizando un andlisis
factorial, de la siguiente forma:

A) Motivos externos: Anticiparse a la demanda darhs clientes, mantener/mejorar la cuota
de mercado, presion de clientes y deseo de usa®laomo un medio de promocion.

B) Motivos internos: Incrementar la consistencialake operaciones, mejorar la calidad del
servicio, mejorar la eficiencia de las operaciomasjorar la calidad del producto, proporcionar
pruebas del compromiso con la GCT (Gestion de @dlicbtal) y reducir costes.

Por otra parte, (Withers & Ebrahimpour, 2000) esttah las diferencias de motivacion entre
distintas zonas, dividiendo su muestra en empidsaspital americano y empresas de capital no
americano, encontrando que los primeros cuatrovomtie certificacion son los mismos para los
dos grupos, siendo el primer motivo el incremergdadcuota de mercado, el segundo la presion
de clientes, el tercero la mejora de la eficierecidos procesos y el cuarto la mejora de calidad de

los productos.

CAUSAS AUTORES
Rayner y Porter, 1991; Street y Fernie, 1993;
McTeer y Dale, 1994; Wenmoth y Dobbin, 1994;
Buttle, 1997; Van der Wiele et al., 1997; Brownaét
Exigencia de los | 1998; Anderson et al., 1999; Casadesus et al.,;1999
clientes Hughes et al., 2000; Martinez-Fuentes et al., 2000;
Withers y Ebrahimpour, 2000; Llopis y Tari, 2003;
Martinez-Costa, 2003; Arana et al., 2004; Martinez
Motivos Costa y Martinez-Lorente, 2008.
externos Street y Fernie, 1993; Wenmoth y Dobbin, 1994;
Buttle, 1997; Ebrahimpour et al., 1997; Van der e
Presion de los | et al., 1997; Anderson et al., 1999; Casadesud. et a
competidores 1999; Hughes et al.,, 2000; Martinez-Fuentes et| al.,
2000; Llopis y Tari, 2003; Martinez-Costa, 2003aa
et al., 2004; Martinez-Costa y Martinez-Lorenté)@0
. . Buttle, 1997; Casadesus et al.,, 1999; Martinez-
Mejorarlaimagen | o, nies et al., 2000: Liopis y Tarf, 2003.
Disminucién de Martinez-Fuentes et al., 2000
costos
_ Incremento de la Buttle, 1997; Ebrahimpour et al., 1997; Ferguson-
Motivos calidad Amores et al., 1999; McAdam y McKeown, 1999;
internos Acharya y Ray, 2000; Escanciano et al.,2001
Buttle, 1997; Ebrahimpour et al., 1997; Casadesus e
Mejora continua | al., 1999; Withers y Ebrahimpour, 2000 ; Llopis grilT
2003

Tabla 2 Causas de certificacion

En otro trabajo (Withers B. y., 2001) estudiaros thferencias entre empresas europeas y
americanas, donde el 64% de las razones de impi@ntde las empresas europeas se refieren a
beneficios esperados en la mejora de procesos gegliroientos, mientras que las empresas
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americanas parecen estar motivadas mayormenteapsag externas. Otro estudio basado en
empresas espafiolas (Santos & Escanciano, 200)temqoie las razones mas frecuentes son de
tipo interno asociadas con la mejora de la calidadgroductos y servicios, y la mejora en la
eficiencia de productos y procesos.

En otros estudios se diferenciaron las motivaciemse empresas pequefas y medianas, y
empresas grandes. Para (Street & Fernie, 1993nrf\dieth, 1994) y (Van der Wiele, Dale, &
Williams, 1997), en las empresas pequefias y megjiandiferencia que en las grandes, afecta
mas la presion y expectativas de demanda por gaties clientes, y las presiones competitivas y
regulaciones. Para (Rayner & Porter, 1991) y (Mc&®ale, 1994) llegaron a la conclusion
gue el motivo mas frecuente entre las pequenagliames empresas es la presion de los clientes.
Mientras que (Brown, Van Der Wielle, & Loughtonr@9B) llegaron a la misma conclusion en
las empresas pequefias australianas, y (McAdam &ediak, 1999) en empresas pequefas
irlandesas.

Por otra parte, (Bryde & Slocock, 1998) manifestague las pequefias empresas tienen
actitudes mas negativas hacia la certificacionae@hdolo a los menores recursos de que suelen
disponer para implantarla, y no a que tengan mésigres externas por los clientes que las
medianas y grandes. Sobre esto y por el contr@raylor, 1995) concluye que no hay relaciéon
entre el tamafo organizativo y el motivo de impanin de la certificacion.

Grupos comparados Resultados Autores

Empresas de capital
americano vs. Capital no
americano

No hay diferencias en las

o Ebrahimpour et al., 1997
motivaciones

Mayoritariamente causas
externas en las empresas
Empresas Europeas vs americanas vs. Una

Americanas combinacion de externas
internas en las empresas
Europeas.

Withers y Ebrahimpour, 2000

D

Rayner y Porter, 1991; Street y
Fernie, 1993; Wenmoth y
Dobbin, 1994; McTeer y Dale,

En las pequeias y
medianas afecta mas

Empresas pequenas y la presion dg los clientes 1994 Van der Wiele et al
medianas vs. empresas y la presion de 1997- Brown et al.. 1997-
grandes los competidores ’ ” ’

McAdam y McKeown, 1999.
Taylor, 1995; Bryde y Slocock,
1998

No hay diferencias

Tabla 3 Comparacién de empresas y su certificacion

Ventajas e inconvenientes de certificacion:

En la Tabla 2 anterior hemos visto las razonedgsocuales las empresas deciden certificarse
por ISO 9001. En este apartado vamos a analizawvdasajas e inconvenientes que han
encontrado una vez certificadas.
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Segun (Arora, 1998) y (Schuler, Dunlap, & Schul#896), aunque el alcance de la
certificacion por las normas de aseguramiento dmaliad puede constituir en si un beneficio
por la universalidad y reconocimiento mundial, te&nbse pueden lograr beneficios tangibles
para la empresa.

Muchas empresas ven la certificacion como una fodmacceder a ciertos mercados, por
ejemplo a la Unién Europea (Barnes, 1998) y pareer@s mas informacion acerca de la
satisfacciéon de los clientes (Nakao & Bangert, 2999

En un estudio sobre las ventajas y desventajaa dertificacion en empresas certificadas en
Suiza (Carlsson & Carlsson, 1996), se destaca aglevéntajas son mas numerosas que los
inconvenientes.

Las principales ventajas encontradas son:

a) Mejora de rutinas internas y procedimientos

b) Mejora de relaciones con clientes

c) Mayor cooperacion interna

d) Mayor calidad del producto

e) Incremento de la habilidad competitiva y mepedas actividades
f) Incremento de las ventas

g) Mejora de tiempo de proceso.

Por otra parte, el principal problema encontradese estudio es la burocracia que conlleva
la certificacion.

En esta misma linea, (Vloeberghs, 1996) destacae elais principales ventajas, el
establecimiento de un sistema de procedimientosd®énido, reduciendo la improvisacion, y la
creacion de una organizacion mas transparente. Usurgpte autor no encuentra mejora
substancial en la comunicacion interna, a difeeert@ (Zuckerman, 1996), (Barnes, 1998) y
(Acharya & Ray, 2000), que la consideran una deni@s importantes ventajas.

El inconveniente de la certificacion mas citaddeedificultad de realizar el manual de calidad
por ser demasiado burocratico y complejo y, en @si@tasiones, no coincidiendo demasiado
con las préacticas empresariales. Ademas, el tiequm conlleva la certificacion es bastante
criticado (Joubert, 1998); (Curkovic, 1999), y ldiadltad de documentar todo el sistema
(Ebrahimpour, Withers, & Hikmet, 1997). En menoadp también aparece la falta de apoyo de
la alta direccion (Withers & Ebrahimpour, 2000).

Con respecto a los costes, algunos estudios no isélayen los de las auditorias y
mantenimiento de la certificacion, sino que submayae el coste fundamental es la formacion de
los empleados (Curkovic & Hanfield, 1996); (HantifjeL994); (Skrabec, 1997)
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VENTAJAS

AUTORES

Mejora la calidad del producto, redu
costes y aumenta cuota de mercado

ce Carlsson y Carlsson, 1996; Romano, 2000; §
2000; Casadesus y Jiménez, 2000; Juran, 2001

5un,

Mejora los resultados de la empresa

y Lopez, 2002; Climent-Serrano, 2005; Sharma, 2
y Sila, 2007

Schuler et206; Anderson y Sohal, 1999; Arana

005

Mejora de la imagen y reconocimien
mundial

to Arora, 1998; Romano, 2000

Acceso a nuevos mercados

Barnes, 1998; Nakao yeBald®99; Casadesus
Jiménez, 2000

y

Mejora las rutinas internas
procedimientos, ademas de las relaciq
con los clientes

y Carlsson y Carlsson, 1996; Vloeberghs, 19
reemano, 2000; Casadesus y Jiménez, 2000; San
Escanciano, 2002; Martinez-Costa y MartinezLore
2004

96;
tos y
nte,

Mejora en la comunicacion interna
cultura de colaboracion

y Zuckerman, 1996; Barnes, 1998; Acharya y Ray

2000; Santos y Escanciano, 2002; Srivastav, 201

Mejora el nivel de formacion de Ig
empleados

s Mejora el nivel de formacion de los empleados

Mejora el nivel de formacion de Ig
empleados

s Gupta, 2000; Heras et al., 2009

INCOVENIENTES

AUTORES

Aumento de la burocracia

Carlsson y Carlsson, 1996

Tiempo que conlleva la certificacion
el manual de calidad

y Ebrahimpour et al., 1997; Joubert, 1998; Curkovi
Pagell, 1999; Withers y Ebrahimpour, 2001

Costes de mantenimiento de
certificacion

la Handfield y Ghosh, 1994; Curkovic y Handfield,

1996; Skrabec y Raghu Natham, 1997

Tabla 4 Ventaj

as e inconvenientes de certificacion

Sobre esto, Abdullah y Ahmad (2009), en un estwdioceptual sobre los beneficios de la
implantacion de la 1SO 9000, detectan que las @agaiones cuyo conocimiento es mas
explicito y mecénico disfrutan mas de las ventajas este sistema de calidad, que las
organizaciones con un conocimiento tacito y organic

Auditoria:

Segun (Arens, 1996)la auditoria es la recopilagi@valuacién de datos sobre informacion
cuantificable de una entidad econdmica para determe informar sobre el grado de
correspondencia entre la informacion y los crieestablecidos. La auditoria debe ser realizada
por una persona competente e independiente
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Segun (Gonzalez, 2004): es una funcidon indeperelidatevaluacion establecida dentro de
una organizacioén, para examinar y evaluar sus idaties como un servicio a la misma
organizacion. Es un control cuyas funciones coasign examinar y evaluar la adecuacion y
eficiencia de otros controles

Proceso sistematico, independiente y documentada phbtener evidencias objetivas y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de deteane| grado en que se cumples los criterios de
auditoria. Los elementos fundamentales de una aaliincluyen la determinacion de la
conformidad de un objeto de acuerdo con un prodedimllevado a cabo por personal que no es
responsable del objeto auditado.

Las auditorias pueden ser internas o externas

Las auditorias internas, denominadas en algunas eaglitorias de primera parte, se realizan
por, o en nombre de la propia organizacion, pareelasion por la direccion y otros fines
internos, y pueden constituir la base para la dacildn de conformidad de una organizacién. La
independencia puede demostrarse al estar libredéba de responsabilidades en la actividad que
se audita.

Las auditorias externas incluyen lo que se denomémeralmente auditorias de segunda y
tercera parte. Las auditorias de segunda partevanla cabo por partes que tienen un interés en
la organizacion, tal como los clientes o por op@sonas en su nombre, Las auditorias de tercera
parte se llevan a cabo por organizaciones auditodependientes y externas, tales como las que
otorgan la certificacion/registro de conformidadgencias gubernamentales.

Organismo Argentino de acreditacion (OAA):

Es una Entidad Civil sin fines de lucro, creadataedel marco del Sistema Nacional de
Normas, Calidad y Certificacion, para desarrollas |funciones establecidas en el
Decretol474/94 El OAA trabaja de manera autbnoma y cuenta coresimslidad econdémica. A
nivel internacional ha sido evaluado, esta recalwygiha firmado acuerdos con las entidades que
representan a todos los organismos de acreditatgbrmundo. En el ambito nacional fue
reconocido por la Fundacion Premio Nacional a Iad@d en dos oportunidades, la primera fue
en 2007 a través de la Mencidn Especial a la Erceleen Gestion Integral y posteriormente en
2009 al recibir el Galardon.

El Organismo Argentino de Acreditacion es un elaéimeentral en el desarrollo de la Cultura
de la Calidad en la Argentina. En una cultura dealadad los consumidores disfrutan de mejores
productos y servicios, ganan en confianza y ahdresmpo y dinero. Las empresas suman alto
valor a sus productos y servicios y mejoran su @titividad y oportunidades de comercio. Pero
lo que es mas importante, el tejido social ganaeguridad porque el Estado puede mejorar sus
controles en los entornos regulados. La sociedad @onjunto eleva su calidad de vida.

Esta cultura se consolida con consumidores exigequie demandan calidad y apoyan a las
empresas que ofrecen productos y servicios coeBabBe construye con empresarios
responsables que producen con calidad en baseussites] que les permiten ingresar sin
restricciones a los mercados, con certificaciormespaldadas. Se construye con una sociedad
madura que tiene un conjunto de normas clarasieppeta y hace respetar.
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OAA,

Organismo
Argentino de
Acreditacion

llustracién 2 Logo organismo argentino de acreditaién

Organismos certificadores:

En argentina existen varios organismos certificasloquienes son los encargados de trabajar
con las empresas u organizacion interesadas elenmptar ISO 9001 basandonos en este
trabajo de investigacion.

A continuacion se menciona los mas relevantes gadaos en el pais:

(IRAM): IRAM es el Instituto Argentino de Normalizen y Certificacion. Nuestra vision es
ser una institucion referente en el ambito naciomajional e internacional para la mejora de la
competitividad, el desarrollo sostenible y la catidde vida del ciudadano. El sello IRAM de
conformidad con norma IRAM fue el primer sistemaddificacion de productos de Argentina y
Latinoamérica, e IRAM ha sido el primer organisn® agrtificacion en ser acreditado por el
Organismo Argentino de Acreditacion (OAA).

e Bureau Veritas (Veritas): es lider mundial en eaealdn de la conformidad y
certificacion. Somos un socio de confianza de mogstlientes, ofreciendo servicios y
desarrollo de soluciones innovadoras para reduciresego, mejorar el rendimiento y
promover el desarrollo sostenible. Fundada en Aasb@élgica) en junio de 1828.

» Det Norske Veritas (DNV) : es una sociedad de fitagiion de ambito mundial con sede
en Noruega y fundada en 1864. DNV es una fundaidependiente. Sus objetivos
son"salvaguardar la vida, propiedades y el medio matig es a su vez un proveedor
lider de servicios de gestion de riesgos. DNV emmibro de la Asociacion Internacional
de Sociedades de Clasificacion (IACS), a la cuatepecen las diez sociedades de
clasificacion mas importantes del mundo.

« (TUV)Rheinland: es un organismo de certificacioringpeccion que fue fundado en
Alemania en 1872, con el objetivo de proteger araisajadores de los accidentes que se
producian en las instalaciones de calderas de vdpesde entonces, nos hemos
especializado en todo tipo de servicios referidda ealidad, la seguridad técnica y la
proteccion del hombre y del medio ambiente en &doundo.

* (SGS)Argentina S.A Establecida en 1938, SGS Argentina inicié ofredieservicios
relacionados a la agricultura. Hoy en dia tenemmosoliactivo en todas las actividades
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comerciales del pais, minimizando riesgos, propoendo consultoria técnica,
supervisiones independientes e inspecciones sstovkas distintas fases de produccién y
comercializacion.

A

Instituto Argentino
de Normalizacion
\/ y Certificacion

llustracion 3 Logo IRAM

BUREAU
VERITAS

llustracion 5 Logo DNV
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. ®
TUVRheinland

llustracién 6 Logo TUV Rheinland

Algunos de los organismos restantes son:

* Det Norske Veritas S.A.
* BM Trada Certification Espafia S.L. - Sucursal Atgen
+ SMC Slovensko A.S.

Todos estos tienen que estar acreditados como mipon el organismo argentino de
acreditacion (OAA), por otra parte de manera omi@gunos organismos pueden optar por
otras entidades adicionales, entre estas se peadentrar:

» Ukas: El Servicio de Acreditaciéon del Reino Unidoed Unico organismo nacional de
acreditacion reconocido por el gobierno britani@apevaluar la competencia de las
organizaciones que brindan servicios de certif@magdbrueba, inspeccion y calibracion.

 ENAC: La Entidad Nacional de Acreditacion (ENACxleada, segun el Real Decreto
1715 de 2010 del estado espafiol, como el Uniconmma dotado de potestad publica
para otorgar acreditaciones de acuerdo con lolestdb en el Reglamento Europeo (CE)
n.°765/2008

* ANAB: EI Consejo Nacional de Acreditacion ANSI-ASQANSI-ASQ National
Accreditation Board— ANAB) es la entidad de acreditacion de los Essadnidos con
relacion a los sistemas de gestion.

Analisis FODA de empresas certificadas

Fortaleza: Una fortaleza representa una capacidaerente a la empresa que puede ser
explotada eficazmente con el fin de alcanzar uatg.

* Las fortalezas son las cualidades que detern@héxito de cualquier organizacion.

e Permiten a una organizacién cumplir su misiérlemundo de los negocios, y pueden ser
tangibles o intangibles.
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e Incluyen también la cultura de liderazgo que velepersonal en el interior de la
organizacion.

Debilidad: Toda deficiencia importante que posea empresa y que podria disminuir su
capacidad para alcanzar sus objetivos.

» Las debilidades son las cualidades que dificudiaproductividad de una organizacion e
impiden una organizacion de cumplir su misién yakar su pleno potencial.

e Son controlables y la magnitud y el impacto de dafios pueden ser reducidos si son
adecuadamente identificadas estas debilidades.

» El analisis FODA es un medio eficaz no s6lo paentificar las debilidades de una
empresa, sino que proporciona una oportunidadrpaedatir dichas debilidades.

Oportunidades: Circunstancias externas que potii@mecer el logro de un objetivo.

» Existe gran cantidad de oportunidades que estseptes en el entorno en el que opera la
organizacion.

* Las empresas siempre se pueden beneficiar dépstie oportunidades.
» Las oportunidades pueden surgir del mercadamrgetencia o la tecnologia.

Amenazas: Circunstancias externas que pueden Ithfion hacer imposible el logro de un
objetivo.

» Las amenazas son elementos de vulnerabilidagugaen poner en peligro la fiabilidad y
la rentabilidad de cualquier negocio.

» Las amenazas son inevitables e incontrolables, gpee necesitan ser abordadas con el fin
de encontrar una solucion viable.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormentsigalente analisis FODA corresponde a
una organizacion con certificacién 1ISO 9001

Fortalezas
Mayor organizacion, orden de registros y docuawones.
Mejora la calidad del producto, reduce costasmenta cuota de mercado.

Mejora en la comunicacion interna y cultura dialsoracion.

Mayor planificacién y control de los procesos.

1

2

3

4. Mejora el nivel de formacion de los empleados.

5

6. Claridad en la planificacién de monitoreo y @®Valuacion de desempenios.
7

Identificaciones de las oportunidades de mgj@au vez de las acciones adoptadas.
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8. Fortalecimiento de la imagen empresarial.
Debilidades

Resistencia al cambio.

Problemas de motivacion del personal.

Afrontar la aparicion de un nuevo item de cogtgastos.

Nuevos procesos, tecnologias y poco tiempogsnailarlos.

o & 0 N BE

Exceso de documentacion debido a la erronegometacion de requisitos.
Oportunidades

1. Posicionamiento estratégico.

2. Posibilidad de nuevos mercados y clientes.

3. Posibles accesos a financiamientos de programaegbra continua.

4. En tiempos de pandemia puede haber mayor ac@ptae las empresas certificadas, ya
gue se caracterizan por procedimientos y protocolos

Amenazas

1. Organizaciones no certificadas bien posicionatas mercado.

2. Poca valoracion por parte de los clientes reéspetas certificaciones.
3. Decisiones gubernamentales.

4. Competidores directos que cuente con certificaci

5. Conflictos de alta magnitud que como consecaetienen la disminucion del poder
economico de la poblacion.
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METODOLOGIA:

El presente trabajo, que tiene como objetivo eligsisden Salta Capital con respecto a las
organizaciones y la certificacion de ISO 9001,iz#ildos modalidades de investigacion y se
mencionan a continuacion:

Investigacion bibliografica

Se hace un riguroso analisis a la informacién, encardancia con el problema de
investigacion, mediante la utilizacion de lectuentfica, y resimenes de diferentes documentos
como libros, tesis de grado, articulos de intergiet, que servirAdn esencialmente para relacionar
el estado actual, con el propdsito de interpretamprender y explicar el problema objeto de
estudio.

Investigacion de campo
Recoleccién de informacion primaria, se tiene ottotadirecto con la realidad. Para la
obtencion de esta informacion es necesario lazatidn de algunas técnicas como:

a) Encuestas: Se realizaron 3 encuestas cerradasistortod destinatarios. Cada una de
estas se elaboro teniendo muy en cuenta el destmatla informacidn que se deseaba
obtener. Se desarrollaron en formularios googleini@rnet, como consecuencia a la
pandemia que se presento en todo el mundo y lésgmios que la poblacion cumple para
evitar futuros inconvenientes de salud.

1. La primera esta relacionada a la poblacion y lo®cimientos de la misma. Los
rangos de edades se establecieron para conoceentéfe generaciones y sus
conocimientos del tema. Cuenta con una preguntadorde ejemplo y que es lo
gue elegirian. Se consulta si alguna vez respanigna encuesta similar. En otra
pregunta se le brinda opciones, son todas correggaa ver a que asimilan o
como encaran el tema. Estas encuestas no solalsamn via internet, sino que
también de manera fisica porque no toda la pobiaoéde un excelente nivel de
manejo de las Ultimas tecnologias 0 los recursossagios.

2. La segunda esta elaborada para ser contestadapogsas u organizaciones que
no tengan certificacion 1ISO 9001. Se consulta esittera adecuado certificar su
organizacion y a partir de esta repuesta se ger@esagciones, tanto si considera
certificar como si no lo considera.

3. Por ultimo, la tercer encuesta a diferencia detpsda, llega a las organizaciones
que si tengan certificado 1SO 9001. Esta viena gasmas interesante porque es el
tema principal de este estudio. Las empresas icadds, el tamafo, los
empleados, la inversién y los resultados que obtami

Procesamiento de la informacién

Se procedera a realizar una revision minuciosd&slencuestas debidamente contestada, con
el propdsito de organizar los resultados obteniib$ormulario google procesa la informacion
obtenida y brinda los resultados, agilizando eteso de organizar las repuestas.

Posteriormente, se realizara el andlisis de lassdadra presentar los resultados obtenidos, con
el fin de organizar y resumirlos ademas, se utdizaporcentajes. La presentacion de los
resultados, se realiza de manera grafica pararlageamejor compresion.
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RESULTADOS:

Investigacion bibliografica:

Este apartado es la parte nutritiva del trabajangestigacion, debido a que se acude a
distintos medios para obtener informacion que sealeocia. Se puede decir que se adentra a la
historia del surgimiento de las normas, como sedksenvolviendo y pasando otras etapas. Por
otra parte también se encontré informacion de taasion actual de los paises y las
certificaciones, su crecimiento, los requisitosapaertificar segun la legislacion de cada uno. No
hay que dejar de lado los organismos encargaddiewde al dia los registros, actualizaciones,
informacién complementaria y estudios varios qudisen a conocer.

El tener de referencia otros trabajos de investigag proyectos de grados que abordan temas
en comun con el actual trabajo, fue de gran ayada @egir una estructura, el tipo de encuestas
y a quien es dirigido y en mayor magnitud el comeento que brindan.

A continuacion se puede apreciar algunos de lastag®s de investigacion bibliogréfica:

* Encuesta de ISQ((encuesta), 2019 Cada afo ISO realiza una encuesta, esta muestra
el nimero de certificados validos para las normagektion ISO (como ISO 9001 e
ISO 14001) informados para cada pais, cada aficEncaesta ISO cuenta el nimero
de certificados emitidos por organismos de ceddfi@n que han sido acreditados por
miembros del Foro Internacional de AcreditacionRJA

En la siguiente tabla se puede observar la cantidazkrtificaciones de cada norma que hubo
durante el afio 2019:

Total valid certificates
ISO 9001 883.521
ISO 14001 312.580
ISO/IEC 27001 36.362
ISO 22000 33.502
ISO 45001 38.654
ISO 13485 23.045
ISO 50001 18.227
ISO 22301 1.693
ISO 20000-1 6.047
ISO 28000 1.874
ISO 37001 872
ISO 39001 864

Tabla 5 Total certificaciones en el mundo en 2019
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Los ultimos resultados de la Encuesta son para, 2ZE9muestran una estimacion del nimero
de certificados vélidos al 31 de diciembre de 2El&lcance de la Encuesta de 2019 permanece
sin cambios con respecto a la edicion anterior wortotal de 12 estandares de sistemas de
gestion 1SO incluidos.

La cantidad de normas ISO 9001 certificadas en 20181 mundo es de 883521. Como se
menciond con anterioridad, las normas ISO 9001 gues#r aplicadas a diversos rubros. En la
siguiente tabla se aprecian las certificacionesytmmo en el 2019:

Code Sector Number
1 Agriculture, Fishing and Forestry 4524
2 Mining and quarrying 4053
3 Food products, beverage and tobacco 23538
4 Textiles and textile products 11488
5 Leather and leather products 2093
6 Manufacture of wood and wood products 4454
7 Pulp, paper and paper products 895
8 Publishing companies 478
9 Printing companies 7483
10 Manufacture of coke & refined petroleum products 1744
11 Nuclear fuel 212
12 Chemicals, chemical products & fibres 27274
13 Pharmaceuticals 3266
14 Rubber and plastic products 435938
15 Non-metallic mineral products 10187
16 Concrete, cement, lime, plaster etc. 10648
17 Basic metal & fabricated metal products 107564
18 Machinery and equipment 64774
19 Electrical and optical equipment 77329
20 Shipbuilding 2345
21 Aerospace 968
22 Other transport equipment 10162
23 Manufacturing not elsewhere classified 11457
24 Recycling 3276
25 Electricity supply 2237
26 Gas supply 493
27 Water supply 2964
28 Construction 71051
29 Wholesale & retail trade, repairs of motor vég¢c motorcycles 80320
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& personal & household goods
30 Hotels and restaurants 4631
31 Transport, storage and communication 27700
32 Financial intermediation, real estate, renting 659
33 Information technology 35932
34 Engineering services 44048
35 Other Services 47465
36 Public administration 4750
37 Education 12459
38 Health and social work 14566
39 Other social services 8441

Tabla 6 Cantidad de certificaciones ISO 9001 por roro en 2019

La cantidad de normas ISO 9001 en Argentina erD&P 2s de 6611, se puede apreciar la
distribucion de certificaciones en los diferentasps en la siguiente tabla:

Country certificates Country certificates

Afghanistan 5 Lesotho 3
Albania 363 Liberia 6
Algeria 499 Libya 28
Andorra 27 Liechtenstein 99
Angola 78 Lithuania 1.215

Antigua and Barbuda 2 Luxembourg 159

Argentina 6.611 Macao 126

Armenia 30 Macedonia(the former 502
Yugoslav Republic of)

Australia 7.184 Madagascar 70
Austria 3.325 Malawi 15
Azerbaijan 213 Malaysia 9.872
Bahamas 25 Maldives 12
Bahrain 435 Mali 22
Bangladesh 559 Malta 218
Barbados 9 Marshall Islands 1
Belarus 6.277 Mauritania 9
Belgium 2.873 Mauritius 198

Belize 2 Mexico 7.741
Rodrigo Nicolas Tarcaya Pagina 31



UCS - Facultad De Ingenieria
LAS CERTIFICACIONES EN SALTA CAPITAL Y SUS

AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y EN LA FACTURACION PORVENTAS

INCIDENAS EN EL

Rodrigo Nicolas Tarcaya

Benin 46 Micronesia (Federated Staté 1
of)
Bermuda 4 Moldova (Republic of) 85
Bhutan 18 Monaco 53
Bolivia (Plurinational 232 Mongolia 61
State of)
Bosnia and Herzegovina 935 Montenegro 163
Botswana 14 Morocco 1.066
Brazil 17.952 Mozambique 60
Brunei Darussalam 77 Myanmar 199
Bulgaria 6.278 Namibia 39
Burkina Faso 27 Nepal 90
Burundi 6 Netherlands 7.455
Cote d'lvoire 218 Netherlands Antilles (NL) 12
Cabo Verde 31 New Zealand 972
Cambodia 77 Nicaragua 66
Cameroon 71 Niger 6
Canada 4.557 Nigeria 351
Cayman Islands Norway 2.762
Central African Republic 1 Oman 636
Chad 6 Pakistan 2.388
Chile 3.024 Palau
China 280.386 Palestine, State of 33
Colombia 10.463 Panama 223
Comoros 4 Papua New Guinea 23
Congo 19 Paraguay 416
Congo (Democratic 31 Peru 1.737
Republic of the)
Costa Rica 282 Philippines 4.162
Croatia 2.715 Poland 11.460
Cuba 180 Portugal 6.123
Cyprus 778 Puerto Rico 48
Czech Republic 12.439 Qatar 827
Denmark 2.324 Romania 9.506
Djibouti 4 Russian Federation 4.134
Dominica 3 Rwanda 10
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Dominican Republic 206 Saint Kitts and Nevis 1
Ecuador 1.160 Saint Lucia 4
Egypt 2.271 Saint Vincent and the
Grenadines
El Salvador 157 Samoa
Equatorial Guinea 3 San Marino 52
Eritrea Sao Tome and Principe 1
Estonia 993 Saudi Arabia 2.206
Ethiopia 48 Senegal 79
Fiji 40 Serbia 2.707
Finland 2.639 Seychelles 5
France 21.696 Sierra Leone 3
Gabon 29 Singapore 3.031
Gambia 3 Slovakia 3.886
Georgia 178 Slovenia 1.761
Germany 47.868 Somalia 2
Ghana 77 South Africa 3.464
Gibraltar 13 Spain 30.801
Greece 6.570 Sri Lanka 1.250
Grenada 2 Sudan 83
Guatemala 220 Suriname 65
Guinea 13 Swaziland 49
Guinea-Bissau 1 Sweden 3.477
Guyana 27 Switzerland 7.768
Haiti 3 Syrian Arab Republic 82
Honduras 173 Taiwan, Province of China 7.818
Hong Kong 2.102 Tajikistan 3
Hungary 7.107 Tanzania, United Republic of 72
Iceland 72 Thailand 8.990
India 34.397 Togo 26
Indonesia 6.433 Tonga 1
Iran (Islamic Republic of 2.016 Trinidad and Tobag 74
Iraq 85 Tunisia 1.105
Ireland 2.554 Turkey 7.290
Israel 8.212 Turkmenistan 49
Italy 95.812 Tuvalu 1
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Jamaica 38 Uganda 113
Japan 33.330 Ukraine 1.506
Jordan 562 United Arab Emirates 3.839
Kazakhstan 402 United Kingdom of Great 25.292
Britain and Northern Ireland
Kenya 442 United States of America 20.956
Korea (Demaocratic 9 Uruguay 1.319
People's Republic of)
Korea (Republic of) 12.851 Uzbekistan 442
Kuwait 587 Vanuatu 3
Kyrgyzstan 8 Venezuela (Bolivarian 106
Republic of)
LaoPeople's Democratig 44 Viet Nam 3.441
Republic
Latvia 889 Yemen 10
Lebanon 576 Zambia 33
Zimbabwe 155

Tabla 7 Paises y cantidad de certificaciones en ZD1

» Primer organismo publico argentino en recibir triple certificacion ISO (Argentina
unida, 2019)

Después de un amplio proceso de trabajo en conjooioel Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), la Direccion General de Programad$’royectos Sectoriales y Especiales
(DIGEPPSE) logro certificar normas 1SO en GestiénGalidad, Gestion Ambiental, y Salud y
Seguridad en el Trabajo, aportando a la gestiénligadlpoliticas de mejora continua y
transparencia de primer nivel internacional. Eldg5septiembre del afio 2019, Bureau Veritas
realizé la segunda auditoria a la DIGEPPSE partificar. Procesos de contratacion, Pago de
Certificados y Recepcion de Obras de ejecucionrakérdda y ejecucion descentralizada en el
marco de contratos con financiamiento externo dBiGePPSE bajo un Sistema de Gestion
Integrado (SGI). En Argentina existen muchos orgaos con certificaciones, pero hasta el
momento ninguna habia certificado 3 al mismo tiemgbido que para realizarlo se necesita un
enorme monto de inversion.
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Testimonio:

INCIDENAS EN EL

Entrevistado: Hugo Andersen, titular de Andersageinieria y especializado también
en normas de calidad (admbito, 2017).

¢ Qué significa ISO?

"representan el consenso internacignal

sobre lo mas avanzado del asunto que t

rate.

ISO desarrolla normas técnicas de caracter

voluntario que afiaden valor a todo tipo

operaciones empresariales, una tarea qu

llevada a cabo por expertos cedidos
sectores industriales, técnicos
empresariales”

de

e es

por
y

¢, Qué entiende por 1ISO 90017

“ISO 9001 es una norma que represe
sobre buenas

el consenso internacional
practicas de gestion para asegurar que

nta

una

organizacion, de cualquier tamafio o segtor,

pueda cumplir con lo que promete y log

sus objetivos debido a una eficaz gestion

rar
de

sus procesos. Mientras que ISO 9000 es un

complemento, pues aporta fundamento
vocabulario. Cuando se certifica 1ISO 90
lo que se esta diciendo es que
organizacion gestiona sus
cumpliendo los requisitos de esta norma”

Sy
D1,
la

actividades

¢, Cuales deben ser los pasos para que
empresa alcance la certificacion 1SO?

la certificacion

implica tres grandés

etapas: primero, la implementacion, donde

las consultoras ayudan a la empr
postulante a organizar y formalizar s
procesos “"aprovechando las bue
practicas de gestion establecidas por
9001, contribuyendo a su capacidad
satisfacer a sus clientes y lograr
BP,;%?“VOS debido a una eficaz gestion de
procesos". La segunda etapa es

esa
us

nas
SO
de

$Us

sus
la

Certificacion 1SO 9001 propiamente dicha,

donde "un organismo de certificaci
verifica que la organizacidbn/empresa

HN
ha

implementado de manera eficaz un sistema

de gestion de la calidad segun los requig
de ISO 9001, y emite el certificado". Y
tercer lugar se procede al "Mantenimie
de la certificacion, donde para mantene
certificado I1ISO 9001 vigente,

itos
PN
nto
r el
a
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organizacion debe auditor

anuales"

superar

¢, COmo elegir una buena consultora?

"La mejor forma de saber que se e
contratando a una consultora confiable
asegurarse de que tiene mucha experie
ya que en la Argentina hay 7112 empre
certificadas 1SO 9001 y wunas 150
personas que se postulan como consult
"en ISO 9001. Ac4, al igual que en los pa
desarrollados, las empresas han dejad
correr riesgos contratando consulto
independientes para pasar a contratg
empresas de consultoria con suficie
experiencia"

¢,Cuanto tiempo estima tardara en
completarse todos los pasos?

"entre cuatro y 12 meses, dependie
del tipo de organizacion y sus objetivos".

¢, Cual es el importe estimado de las
consultoras?

"son en funcibn de la cantidad
personal. Asi, de 1 a 10 empleados, el ¢
es $120.000; de 11 a 30, $ 150.000, y d¢

INCIDENAS EN EL

ias

sta
es

ncia,

sas

00
ores

ses
b de

res

ra
nte

ndo
de

pSto
» 31

a 80 empleados, asciende a $192.000"

de
la
ado

El precio de la certificacion se pue
estimar en un 30% del precio de
consultoria. Existen subsidios del Esté
para la certificacion de normas 1SO. El mas
Yusado es el PAC EMPRESAS del
Ministerio de Produccion de la Nacion, que
permite a las pymes obtener un reintegro| del
60% de los costos de la consultoria y de la
certificacion 1SO 9001"

¢, Precio estimado de la certificacion?

Tabla 8 Declaraciones de consultor

Investigacion de campo:

Resultados de encuestas a la poblacién de Salta @ap

En primera instancia nos enfocamos en el conoctmiqoe los habitantes de Salta Capital
tienen con respecto a las normas ISO 9001, sus eaconocimientos en general. Contamos
con un total de 365 encuestas respondidas, que galor aceptado para la poblacién que se
encuentra en la Capital. Los resultados obtenidndas siguientes:
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e La gran mayoria (291 personas) respondio correct@ria pregunta, quedando en
porcentajes muy pequefios personas que desconocpre dienen adoptado otro
concepto:

1) ¢Con qué asocia la sigla ISO
(International Organization for
Standardization)?

B 9%

‘ 13%

m Decretos/Leyes
m Desconozco

Normas

78%

Gréfico 1¢Con que asocia la sigla ISO (InternationaOrganization for Standardization)?

190 personas tienen un concepto errébneo con respéas normas, dejando de
lado que estas son voluntarias y que las leyeslsigyatorias:

2) Sabiendo que ISO 9001 es una
norma aplicable a Organizaciones,
usted cree que es:

39% = 10%

m Desconozco
= Obligatoria
Voluntaria

Gréfico 2 Sabiendo que ISO 9001 es una norma apligle a Organizaciones, usted cree que es
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» Aproximado a 250 respuestas son correctas, eligi§istemas de Gestion de
Calidad, las otras alternativas tenian términosilaies. En segundo lugar
predominan las personas que desconocian los t&nutadmente:

3) Teniendo en cuenta ISO 9001 ¢ a
gue lo asocia?

m 7y 4% = 14%

= Desconozco

m Sistemas de Gestién de
Calidad

Sistemas de Gestion de la
Seguridad de la Informacion

m Sistemas de Gestién de la
Seguridad y la Salud

m Sistemas de Gestion de
® 66% Medio Ambiente

Gréfico 3 Teniendo en cuenta ISO 9001 ¢ a qué lo asa?
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* Teniendo como referencia la pregunta anterior,osswdta por significado de
sistema de gestion y obteniendo casi el 70% deestpsl bien contestadas

respaldando las repuestas de la anterior pregunta:

4) ¢ Sabe que significa un sistema de
gestion?

mNo
u Sj

Gréfico 4 ¢ Sabe que significa un sistema de gest®n
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 En esta pregunta se pueden observar 3 repuestasoquis mas elegidas
(mejora la calidad de productos y servicios, mejosaprocesos y mejorar la
organizacion). Esto significa que la gran mayodi €onocen el 33% de los
beneficios que se pueden adquirir luego de ceatific

5) ¢ Por qué cree que las
empresas/organizaciones certifican
normas ISO?

IlS I n
m Para mejorar la imagen
m Por estrategia de marketing y
16% E 12% competencia

= Para mejorar los procesos en
5% m11% general

m Para reducir los costos

8%

m Para mejorar el orden y la
documentacioén

= 15%m Para mejorar la organizacion
larificar las funcion
= 14% y clarificar las funciones

Por decision de
accionistas/corporacion

5 11%

Por pedido de los clientes

Para mejorar la calidad de
sus productos/servicios

Graéfico 5 ¢ Por qué cree que las empresas/organizanes certifican normas 1SO? (SI)
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* En este grafico se observa lo que la gente direst@amno considera como
motivos por el cual las organizaciones certificanfre las mas destacada
“pedido por los clientes” y “para reducir costo€€s probable la gente
desconozca de que algunas empresas tienen clgprgds solicitan requisitos
por su politca o forma de trabajo y entre esosuis#gs estan las
certificaciones:

5) ¢ Por qué cree que las
empresas/organizaciones certifican
normas ISO?
"NO"

® Para mejorar la imagen

6% m 8%

m Por estrategia de marketing y
competencia

= Para mejorar los procesos en
general

m Para reducir los costos

= Para mejorar el orden y la
documentacion

® Para mejorar la organizacion y
clarificar las funciones

0 = Por decision de
" 7% " 11% accionistas/corporacion

= Por pedido de los clientes

Gréfico 6 ¢ Por qué cree que las empresas/organizaces certifican normas 1ISO? (NO)
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INCIDENAS EN EL

* Entre las empresas certificadoras por amplia difgee IRAM es la mas
conocida, siguiendo en segundo lugar Bureau Veliias otras dos empresas

son conocidas por la minoria:

6) ¢,Conoce las siguientes

350 327

332

300 292

249
250

200

mS|

150

mENO

100 -

50 -

O 4
BUREAU VERITAS IRAM DNV

TUV

Gréfico 7 ¢ Conoce las siguientes empresas certifit@as?

 Teniendo en cuenta el siguiente ejemplo para amalgue tiene mas
importancia al momento de realizar una compra,bserwa que la poblacién
tiene muy presente el precio y la marca. Dejandtade si esta certificado o

no:
7) Al momento de comprar un
producto (por ejemplo yerba,
azucar o una prenda de vestir), y
132
140 VT
120 - = Marca
Preci
100 - Lrecm
Producto certificado
80 -
60 -
40 -
20 -
0 -

Si,mucho Si, un poco No, nada

Gréfico 8 Importancia al momento de comprar un prodicto/servicio
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e Casi el 90% de los encuestados nunca respondi@sasurelacionadas a 1SO
9001, en caso de que hubieran mayores encuestdaresna la poblacion se
obtendria mejores resultados:

8) ¢ Alguna vez respondio encuestas
vinculadas a este tema?

m12%

= No mSi

= 88%

Gréfico 9 ¢ Alguna vez respondié encuestas vinculagla este tema?

» Se observa que la mitad de las repuestas fue tasdegor una poblacion mas
joven. Esto se debe a la dificultad de encuestdsrdeto fisico en tiempos de
cuarentena y protocolos establecidos para cuitiapablacion:

9) Edad

m51 o mas
mDe 18 a 30
De 31 a 50

® 51%

Grafico 10 Edad
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Encuesta para organizaciones sin certificar en SatCapital

En segunda instancia nos enfocamos en organizacidas cuales no se encuentren
certificadas, de Salta Capital. Aqui contamos c@reicuestas realizadas de 40 que se enviaron
para responder. A continuacioén los resultados adxben

+ De las entidades encuestadas la mayoria pertenseevigios, industrias y
construccion:

Por favor, indique el sector / rubro de
Su empresa

= Comercio

m Construccion

= Industria

m Logistica / Transporte
m Mineria / energia

m Otra

= Sector agropecuario
= Servicios

5 20%

Grafico 11 Rubro (S/C)
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* Maés de la mitad estan ubicados en el macrocentgyido por una minoria
fuera del macrocentro:

Localizacion

12%

® Ciudad de Salta, fuera
del macrocentro

® Ciudad de Salta,
macrocentro

Otra localidad de la
provincia de Salta

Gréfico 12 Localizacion (S/C)

» Se puede observar en el grafico que las empresascesitificaciones
mayoritariamente tienen menos de 25 afios de antgiie

Antigiedad de la empresa

36% = 44%

m Entre 10 y 25 afios
m Mas de 25 afios

Menos de 10 afios

m 20%

Graéfico 13 Antigliedad de la empresa (S/C)
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* En primer lugar las organizaciones cuyo personaxoede a 25 personas. Por
otra parte hay un porcentaje para organizaciores)(son bastante personal
(entre 60 y 150 personas):

Cantidad de personal

B 36%
m Hasta 25
m Més de 150
Mas de 25 y hasta 60
169 ® Mas de 60 y hasta 150

B 24%

Gréfico 14 Cantidad de personal (S/C)

» Casi el 90% esté interesado en una futura cedifiogpara su organizacion:

¢,Usted consideraria para su
empresa/organizacion certificar 1ISO
9001 (Sistema de Gestion de
calidad)?

B 12%

= No uSj

B 88%

Gréfico 15 ¢ Usted consideraria para su empresa/orgaacion certificar ISO 9001? (S/C)
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INCIDENAS EN EL

Se puede apreciar, en el siguiente grafico, quel@gupersonas encuestadas en
la organizacion tienen bastante conocimiento dgul una certificacion puede

contener:

¢ Por qué contesto que si considera certificar?

25 23 22

20 1 18 18 16 19 17

Nl B
. uS|
. uNO

Gréfico 16 ¢ Por qué contesto que si considera cditiar? (S/C)

De las 3 organizaciones 2 consideran que no seeetla inversion y una que
no es aplicable. La inversibn no necesariamentereseiperan en valor
monetario y las certificaciones, como vimos antemgnte, tiene un gran

campo de rubros:

B 67%

¢, Que motivo lo llevo a responder
gue no certificaria ISO 90017

] 0 .
33% m Considero no es
aplicable a mi
organizacion

m Considero que es una
inversion que no se
recupera

Gréfico 17 ¢ Que motivo lo llevo a responder que neertificaria ISO 9001? (S/C)
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» Las barras siguientes plasman que aquellas perspreano estan interesadas
en la certificacion, no conocen todos los beneficdjoe se obtienen con una
certificacion:

¢, Qué beneficios considera que se logran
con la obtencion de la certificacion?

Gréfico 18 ¢ Qué beneficios considera que se lograan la obtencion de la certificacion? (S/C)
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Encuesta para organizaciones certificadas en Sal@apital
Como tercera y Ultima instancia de las encuest®edas, a continuacion se mostraran los
resultados obtenidos en 20 organizaciones qudicamin 1ISO 9001:

INCIDENAS EN EL

* Se obtuvo entre los mas destacados los rubrosrdeigs, mineria y energia y

también otros rubros distintos a los planteados:

7 10%

Por favor, indigue el sector / rubro
de su empresa

B 10%

= 20%

= 10% m Comercio
m Construccion
= 10% ™ Industria
m Logistica / Transporte
m Mineria / energia
m 5o, "Otra
u Sector agropecuario

150/ m Servicios
0

Gréfico 19 Rubro de la empresa (C)

» Al igual que las organizaciones sin certificar, €ta encuesta lideran las

ubicadas en el macrocentro:

Localizacion

20%

H 30%
m Ciudad de Salta, fuera del
macrocentro

E Ciudad de Salta,
macrocentro

Otra localidad de la
provincia de Salta

B 50%

Gréfico 20 Localizacion (C)
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* Se representa en el grafico que las empresas nsagdr@ afios de antigiiedad
tienden a certificar, 9 de estas tiene mas de 8§:an

Antigledad de la empresa

15%

B 40%

® Entre 10 y 25 afios
m Mas de 25 afios
Menos de 10 afios

B 45%

Gréfico 21 Antigliedad de la empresa (C)

* El personal es un factor fundamental dentro decenificacion, se aprecia en
el gréfico de tortas que mayormente tienen masSder@pleados, 7 de las
empresas tienen mas de 150 empleados:

Cantidad de personal

E 15%

m Hasta 25
®m Mas de 150

Mas de 25 y hasta 60
m Més de 60 y hasta 150

Gréfico 22 Cantidad de personal (C)
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* Las certificaciones no siempre vinculan a todoegkpnal de la organizacion,
en este trabajo de investigacion lideran empresastuayieron involucrado a
mas del 80% del total de empleados:

Cantidad de personal en el alcance
certificado

m Hasta el 50% del total de
personal

m Mas del 50% y hasta el 80%
del total del personal

Més del 80% del total de
personal

Gréfico 23 Cantidad de personal en el alcance cefitado (C)
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» De los motivos de la certificacidon, la mejora de fpopocesos en general se lleva
el primer puesto siendo lo que mas tuvieron en colaiempresas certificadas
y su principal objetivo. Puede que el mejorar loscpsos tenga como
consecuencia recudir el tiempo perdido y/o tamldgnar mayor eficiencia:

¢,Cual fue el principal motivo que lo llevo
a certificar ISO 90017

= Para mejorar la imagen

" 10% " 5%

® Para mejorar la organizaciéon y
clarificar las funciones

= Para mejorar los procesos en
general

m Por decision de accionistas /
corporacion

= 60%
m Por estrategia de marketing y
competencia

m Por pedido de los clientes

Gréfico 24 ¢ Cual fue el principal motivo que lo lleé a certificar ISO 90017 (C)
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INCIDENAS EN EL

» Pueden surgir inconvenientes en el proceso dertdicacion, en este caso
podemos observar la resistencia del personal, ekseso cantidad de
documentacion y la complejidad para interpretartdosiinos de la norma ISO
9001. El primer inconveniente debido a cambios @més de trabajo que
corrompe el trabajo rutinario que se venia llevaadabo, es decir, cambio de
horarios, uso de nuevas tecnologias, nuevos pro@ub a llevar a cabo,
entre tantas. Haciendo referencia al segundo lsgapuede lograr almacenar
registros e informacion en un sistema Y el tercdebido a la falta de
experiencia, asesoramiento e informacion que llevemcarar el tema de la

forma mas Optima:

¢,Cual fue el principal inconveniente
durante la implementacion?

m Dificultad en interpretacion de
los requisitos de la norma

® Excesiva cantidad de
documentacion y registros

Falta de capacitacion y de
personal especializado en ISO
9001

= Incumplimiento de los
procedimientos y de las
acciones establecidas

= Resistencia del personal

Gréfico 25 ¢ Cual fue el principal inconveniente duante la implementacion? (C)
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» Pueden variar mucho los tiempos de certificaciqgreddiendo a cuanto tiempo
se puede disminuir los inconvenientes que se pEsema continuacion se
observa que puede llevar hasta 18 meses mayamtamie y que la minoria
estuvo entre 19 y 30 meses en proceso de impleoi@mta

¢, Cuanto demor¢ la implementacion
hasta obtener la certificacion?

B 45%
EEntre 11 y 18 meses
m Entre 19 y 30 meses

Hasta 10 meses

® 10%

Gréfico 26 ¢ Cuanto demoré la implementacion hastaldener la certificacion? (C)
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» El siguiente grafico de barras demuestra que sanogiuchos beneficios con
una certificacion. Vale recalcar que la reducci@nocdstos parece no haber
cumplido las expectativas:

¢, Qué beneficios considera que se lograron
con la obtencidon de la certificacion?
18
16
14
12
10
8
6
4 272
2 0
0 T 1
\\(5
«o@ = Si, mucho
©
m Sj, algo
;\3(\
N
& No, nada
5
> m No sabe, no
responde

Graéfico 27 ¢ Qué beneficios considera que se logrargon la obtencién de la certificacion? (C)
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» 13 de las empresas encuestadas consideran habeplidiunton sus
expectativas, 6 se consideran satisfechos y sotmdidero que no. En base de
los resultados, 65% se encuentran satisfechasam®rtificacion:

¢, Con la certificacién obtenida se
cumplieron las expectativas que

tenian?
B 50
H 30%
2 No, nada
| Sj, algo
Si, mucho

65%

Gréfico 28 ¢ Con la certificacion obtenida se cumgdron las expectativas que tenian? (C)

 EI grafico de tortas muestra por qué asocian @&tifon con una gran
inversion, lo que ahuyenta a las empresas el icartif

¢, Qué monto aproximado le significo
la implementacion y certificacion?

10%

H 20% m Hasta 10.000 dolares

® Mas de 10.000 y hasta
25.000 ddlares

Mas de 25.000 délares

u 70%

Gréfico 29 ¢ Qué monto aproximado le significé la iplementacion y certificacién? (C)
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La recuperacion de lo invertido es un tema que Wdtars constantemente antes
de certificar. En esta encuesta 12 empresas coaside recupera en menos de
4 anos. Por otra parte todas consideraron quegper y se mejora la imagen

o0 solo que mejora la imagen:

¢,Ud. considera gue lo invertido se
recupera con el desempeiio de la
empresa?

B 20%

® No, pero mejora la imagen y
el orden en la organizacion

® Si, en 4 0 mas afos

[0)
60 Si, en menos de 4 afos

m 20%

Grafico 30 ¢Ud. considera que lo invertido se recugpa con el desempefio de la empresa? (C)

* De las 20 empresas, 10 decidieron certificar core&w Veritas:

¢, Qué organismo Certificador eligio
para su empresa?

15%

50%

B Bureau Veritas
= [RAM

TUV
B 35%

Gréfico 31 ¢Qué organismo Certificador eligio parasu empresa? (C)
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COSTOS DE IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION 1SO 9001

Generalidades

El costo de la implementacion y certificacion desigtema de gestion 1ISO 9001 dependera de
varios factores, entre ellos: el tamafio de la drgaion, la cantidad de sitios, la complejidad de
los procesos, el estado en que se encuentra laizagedn en cuanto a requisitos de la norma, y
del alcance y modalidad de implementacion (partoéd), propia o con terceros).

Generalmente, una empresa pequefia tendra unalsgri®cesos menos complejos y menos
elementos tecnoldgicos, por lo que los costosimiados con la implementacion serdn menores.

En lo que respecta a implementacion, es decir épgpvacion para recibir la auditoria de
certificacion y en base a lo anteriormente merazdonel costo depende de tres factores:

a) El tamafio de la empresa u organizacion, estirdéemna gran influencia en el costo del
proyecto. En referencia a ello, se denomina alcamdas actividades y/o procesos de la
organizacion, que se incluyen en el sistema daogest implementar. Al definir el alcance,
guedan definidos los productos y/o servicios dsiesia de gestion; también se definen los
limites fisicos, lo que determina el o los sitiog ge incluyen.

b) El tipo de sistema de calidad que tiene actualeneSi ya cuenta con un buen sistema, el
esfuerzo sera menor y por ende, menor costo. Bstmportante, ya que hay empresas que sin
estar certificadas, mantienen una cultura en ptaaiones, controles, monitoreo, acciones de
mejora y registros; en la mayoria de los casos) esiede jugar a favor y facilitar la
implementacién de un sistema de gestién ISO 900hie8 esto es clave, de acuerdo al tipo de
procesos Yy los requisitos de monitoreo que requraden surgir costos relacionados con la
compra de equipos para mediciones y de patronascpatrol de calibracion, como asi también
la contratacion de servicios externos de calibracio

c) La disponibilidad de personal de su empresa gedéearle al proyecto de implementacion,
y la carga horaria del asesor externo. Esto seiomdebido a que en la mayoria de los casos,
las organizaciones suelen recurrir a terceros &dzeclos en brindar soporte de
implementacion, y si varias personas dentro denlpresa que paralelamente y activamente
acompafen el proceso, menor sera el soporte ded@mattercero.

Tal como se mencion0, los apartados a), b) y egesponden a la preparacion para la auditoria
de certificacion, por lo que tenemos que agregacosto de este servicio que definira el
otorgamiento del certificado. Por lo tanto, podenagsupar y resumir que en general, una
empresa que quiera implementar y certificar ISOL986 enfrenta a dos tipos de costos:
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1) Costos de implementacion. Son aquellos relad@sma&on las acciones a llevar a cabo para
preparar el sistema de gestion de calidad y elidnamiento de la propia organizacion para la
certificacion. Varian dependiendo de lo expuesterarmente en a), b) y ¢), en donde se incluye
el servicio de consultoria externa.

2) Costos de certificacion. Incluye las auditonfes el organismo certificador, traslados y
viaticos de los auditores, gastos administrativogley emision de o los certificados. Es
directamente proporcional al tamafio de la orgaiimag de los procesos incluidos, ya que en
funcion de ello el organismo certificador determénia cantidad de dias-auditor necesarios en las
auditorias.

Estimacion de costos de implementacion. Caso minimo

Para la implementacion, y tal como se menciongpantados anteriores, el tiempo y por ende
el costo dependera del tamafio de la organizac@&nipd de sistema de calidad que pasea, y de
la disponibilidad del personal que se dediqueiafdementacion.

En base a consultas realizadas a consultores, mitisebase de consultoria para una
organizacion podria ser para el caso de una empezpzeiia de hasta 15 integrantes, un solo
sitio, y con procesos gque no requieran nuevas legias e independientemente de los equipos de
calibracién, se resume en lo siguiente:

- Diagnostico: Relevamiento de instalaciones, gs0s y puestos de trabajos, mediante
observacion visual y entrevista, identificando laspectos relacionados con la calidad, y
caracterizando a los més significativos.

- Relevamiento de documentacion (procedimientnsrmativas internas, en caso de existir)
y requisitos aplicables (legislacion, disposiciorgghernamentales, compromisos asumidos,
inquietudes de partes interesadas) a los efectoseldeionar con los aspectos de calidad
identificados.

- Elaboracion y/o adecuacion de la documenta@@docedimientos, instructivos) a los
efectos de que refleje el proceder del persondaywaz que cumpla su finalidad.

- Implementacién de mejoras: En base a los aspapie se observen descontrolados se
proponen mejoras en las operatorias.

- Capacitacion: Se realiza en base a nuevos giromntos y a las oportunidades de mejoras
gue surjan, a los efectos de concientizar al patssobre las operatorias de gestion de calidad y
de los procedimientos de ISO 9001 y registros implgados.

- Seguimiento / Auditoria: En cada visita seim@alin seguimiento de lo implementado y se
propone una auditoria que cumpla lo requerido pondrma (auditoria interna) y a la vez
contribuya al sistema de gestidon y a la mejoraicoat
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Al cabo de las actividades arriba mencionadas,llguarian alrededor de 8 a 12 meses, la
empresa estaria en condiciones de alcanzar Ildicaaitbn, cumplidas las auditorias externas
Etapa 1 y Etapa 2.

Un valor orientativo de este servicio de consudtedria $ 300.000 (pesos trescientos mil).

Estimacidon de costos de certificacion. Caso minimo

La empresa certificadora debe estar avalada porganismo certificador, en Argentina por el
Organismo Argentino de Acreditacion OAA, lo que geieser complementado por avales de
otros organismos de acreditacion de otros paises.

Para el otorgamiento de la certificacion ISO 90®luna organizacion, la empresa
certificadora estimara, en funcion del alcancesiitema de gestion y la complejidad, los dias-
auditor de las auditorias durante 3 afios. En esedpede 3 afios, el proceso de auditoria de
certificacion consta de:

e Auditoria Etapa 1 o Auditoria inicial (AE1)
* Auditoria Etapa 2 o Auditoria Principal (AE2)
* Auditoria de Vigilancia o Auditoria de Mantenimte 1 (AV1)

* Auditoria de Vigilancia o Auditoria de Mantenimte 2 (AV2)

Las auditorias de Etapa 1 (AEl) y Etapa 2 (AE2yesdizan para otorgar el certificado,
mientras que las siguientes AV1 y AV2 se realizaspectivamente, al afio y a los 2 afios de la
AE2.

De acuerdo a consultas realizadas a empresasoceeitifas, el minimo de dias-auditor del
proceso de auditoria de certificacion, podria sea gl caso de una organizacion pequefa, por
ejemplo de menos de 15 integrantes y un solo sitio:

» Dias-auditor para Auditoria Etapa 1 (AE1): 1
» Dias-auditor para Auditoria Etapa 2 (AE2): 1

» Dias-auditor para Auditoria de Vigilancia 1 (AV1)
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» Dias-auditor para Auditoria de Vigilancia 2 (AV2)

En ese caso un costo orientativo seria:

* Auditoria Etapa 1 y Etapa 2: $ 100.000 (pesos wig) + IVA
* Auditoria de Vigilancia 1: $ 50.000 (pesos cinuiaemil) + IVA
* Auditoria de Vigilancia 2: $ 50.000 (pesos cintaemil) + IVA

O sea, para el momento de la auditoria de cedifoa(AE1 y AE2), la empresa tendra un
costo de $ 100.000 (pesos cien mil) y al cabo @déi@s, seria un total de $ 200.000 (pesos
doscientos mil) + IVA.

A dicho costo, segun la localizacion de la emppsaquiere obtener la certificacion, pueden
adicionarse valores de traslado y viaticos deltaudi

Estimacion de costos de certificacion. Caso medio

También en base a consultas realizadas a empreddadoras, un caso tipo de empresa
mediana para una organizacion de alrededor dent&@rantes y un solo sitio:

» Dias-auditor para Auditoria Etapa 1 (AE1): 2
» Dias-auditor para Auditoria Etapa 2 (AE2): 3
» Dias-auditor para Auditoria de Vigilancia 1 (AV2)
» Dias-auditor para Auditoria de Vigilancia 2 (AV2)

En ese caso un costo orientativo seria:

» Auditoria Etapa 1 y Etapa 2: $ 240.000 (pesosidatos cuarenta mil) + IVA
* Auditoria de Vigilancia 1: $ 120.000 (pesos aewneinte mil) + IVA
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* Auditoria de Vigilancia 2: $ 120.000 (pesos aemtinte mil) + IVA

O sea, para el momento de la auditoria de cedifoa(AE1 y AE2), la empresa tendra un
costo de $ 240.000 (pesos doscientos cuarentaynail)cabo de 3 afios, seria un total de $
480.000 (pesos cuatrocientos ochenta mil) + IVA.

A dicho costo, segun la localizacion de la emppsaquiere obtener la certificacion, pueden
adicionarse valores de traslado y viaticos deltaudi

Costos de implementacion y certificacion. Caso mimio

A modo de una estimacion de costos minimos panalementacion y certificacion, se toman
los valore orientativos mencionados para el caamdeempresa de 15 personas y un solo sitio.

Costo de consultoria de implementacion: $300.000
Costo de certificacion: $ 200.000
Costos totales: $500.000

Si bien estos valores se desembolsan a lo lardoadi®s, es decir 1 de implementacion y 3 de
certificacion, es importante aclarar que para gh@r afio se requieren aproximadamente de $
300.000 para implementacion e inmediatamente $00(ara la auditoria externa.

Empresa certificada con ISO 9001 en Salta Capital

Trata de una organizacion con mas de 17 afos gectaeia, ubicado en el macro centro de
Salta Capital. Tienen gran experiencia en la gen@rae implementacion de soluciones
sustentables.

Los servicios que ofrece:

« Evaluacién ambiental: Estudios integrales paemgmbsticar los efectos ambientales de
proyectos.

* Control y monitoreo ambiental: determinacionedbi@mtales mediante laboratorio propio
con tecnologia de ultima generacion.
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Cuentan con un portfolio de clientes que requiatiderentes trabajos y rubros, entre los
cuales se puede destacar ampliamente los pertatescad sector petrolero.

» Cantidad de sitios: 1

» Cantidad de personal: 12

» Instalaciones m2: 400

» Proceso certificado:
Servicios de estudios y monitoreos ambientales
Servicios andlisis de aguas y efluentes.
Servicio de monitoreo de ambiente laboral.

» Tiempo de implementacién: 10 meses.

» Tiempo de certificacion: 4 afios

> Inversioén: a valores actuales:

» ler afio: $350.000

* 2do afio: $50.000

« 3er afio: $50.000

» Afio de recertificacion: $200.000

Resultados obtenidos post certificacion:

La empresa manifesto total conformidad con loslt@sos obtenidos de la inversion realizada
para certificar ISO 9001. Consideran que esta épaa les ayudo a mejorar como organizacion
en conjunto.

Alguno de los resultados destacados que obtuvisom,

* Permiti6 mantenerse en el mercado, compitiend@bugnte con grandes potencias.
» Permitié conseguir 2 actuales grandes clientesedtgbr petrolero.

» Consiguieron ordenar y organizar documentacionesuatiamente.

» Clarificacion de tareas y puestos del personatatsjo.

* Incremento en la satisfaccion del cliente.

* Mejoro la credibilidad e imagen.

» Creo una cultura de mejora continua.
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CONCLUSIONES:

El presente trabajo pudo cumplir con los objetigpe se planteaban con respecto a la
recoleccion de informacidn de las incidencias deeldificacion de ISO 9001 en Salta Capital.
Esto quiere decir que los medios y herramientasqusilizaron, fueron eficientes.

Teniendo en cuenta la metodologia y los resultamienidos, se llega a la conclusion
siguiente:

1. Partiendo de las encuestas dirigida a la poblacion:

- Conocen el significado de un sistema de gestidm, gesconocen que las normas son de
cumplimiento voluntario y de todos los beneficio® qina certificacion puede contraer.

« IRAM es la certificadora mas conocida, la que mejgploto el area de marketing.

- Priorizan en un producto/servicio el precio y larccazantes que la certificacion.

« No tuvieron muchas oportunidades de responder stazi@inculadas a este tema, esto
refleja la falta de conocimientos vinculados atyeas tratados por un buen porcentaje de
la poblacién.

2. En base a las encuestas para las organizacionessasp

Las empresas, de los diferentes rubros encuestqgesio certificaron ISO 9001 se muestran
interesadas en certificar, y esto se debe a quecearcon mayor profundidad los beneficios que
se pueden obtener.

3. Por Ultimo, de las encuestas que responden aivabpé este trabajo de investigacion,
las empresas que certificaron 1ISO 9001 en Salt@alae encuentran conformes con
los resultados obtenidos a pesar de los inconviasigue se presentan en el proceso
de certificar y el monto de inversion.

Vale agregar que el principal motivo obtenido es tesultados es “mejorar los
procesos en general”, por lo que las organizacibnesan optimizar sus rendimientos
con las certificaciones.

Por otra parte estas empresas aseguran que tidovee recupera antes de los 4
afos, lo que puede alentar a las organizacionescarag el camino hacia las
certificaciones.

El trabajo de investigacion presente queda a digposde investigadores, analistas y
personas interesadas con el fin de complementamniaicion y/o explotar futuras investigaciones
vinculadas a las certificaciones de normas 1SOsyresultados dependiendo de diversos factores
que se presenten.
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ANEXOS:

Anexo |
ENCUESTA - Cefiificacion 1ISO 9001

La siguiente encuesta es para un trabajo finaksdis tle ingenieria industrial y consiste en
recopilar informacion estadistica sobre certifioaeis ISO 9001 en empresas; desde ya agradezco
su colaboracion y tiempo en responder la misma.

*QObligatorio

*Obligatorio

1.) Por favor, indique el sector / rubro de su exsgr

Marca solo un évalo.

Sector agropecuario
Mineria/energia
Industria
Construccion
Logistica/Transporte
Comercio

Servicios

Otra

2) Localizaciorr

Marca solo un évalo.

Ciudad de Salta, macrocentro
Ciudad de Salta, fuera del macrocentro

Otra localidad de la provincia de Salta
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3) Antiguiedad de la empresa

Marca solo unévalo.

Menos de 10 afios
Entre 10 y 25 afios

Mas de 25 afos

4) Cantidad de personal

Marca solo un évalo.

Hasta 25
Més de 25 y hasta 60
Mas de 60 y hasta 150
Mas de 150
5) Cantidad de personal en el alcance certificado

Marca solo un 6valo.

Hasta el 50% del total de personal
Mas del 50% y hasta el 80% del total del personal

Mas del 80% del total de personal
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6) ¢ Cual fue el principal motivo que lo llevo atifexar ISO 90017
Marca solo un dvalo.

Por pedido de los

clientes Para mejorar la

imagen

Por estrategia de marketing y competencia

Para mejorar los procesos en general

Para reducir los costos

Para mejorar el orden y la documentacion

Para mejorar la organizacion y clarificar las foneis

Por decision de accionistas / corporacion

7) ¢ Cual fue el principal inconveniente duranieniglementacion?

Marca solo un évalo.

Resistencia del personal

Dificultad en interpretacion de los requisitos debrma

Falta de capacitacion y de personal especializad8@ 9001 Excesiva
cantidad de documentacion y registros

Incumplimiento de los procedimientos y de las awesoestablecidas
Falta de equipos calibrados

Falta de recursos financieros

8) ¢ Cuanto demor¢ la implementaciéon hasta obtareartificacion?

Marca solo unoévalo.

Hasta 10 meses
Entre 11y 18 meses
Entre 19 y 30 meses

Mas de 30 meses
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9) ¢ Qué beneficios considera que se lograron aastéacion de la certificacion?

Si, Si, algo No, nada No
mucho contesta

Mejorar la satisfaccion de los clientes

Mejorar la imagen
Mejorar el marketing y la presencia en| el
mercado

Mejorar los procesos en general

Reducir los costos

Mejorar el orden y la documentacion

Mejorar la organizacion y la clarificacign
de funciones

Mejorar la calidad de productos yo
servicios

10) ¢ Con la certificacion obtenida se cumpliergrebpectativas que tenian?

Marca solo un évalo.
Si, mucho
Si, algo

No, nada

11) ¢ Qué monto aproximado le significé la impleraeitin y certificacion?
Marca solo un 6valo.
Hasta 10.000 dolares

Més de 10.000 y hasta 25.000 dolares
Mas de 25.000 ddlares
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12) ¢ Ud. considera que lo invertido se recuperaldesempeio de laempresa?

Marca solo un 6valo.

Si, en menos de 4 afos
Si, en 4 0 mas afios
No, pero mejora la imagen y el ordenaearfjanizacion

No, y no se obtienen mejoras en la enapres

13) ¢ Qué organismo Certificador eligié para su esg¥

Marca solo un 6valo.

IRAM
Bureau Veritas
DNV
TUV

Otro

14) Por favor, escriba la razon social de su enagres

15) Por favor escriba el nombre y funcién del cotttgue respondié la encuesta
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Anexo |l

ENCUESTA - Empresas sin Certificar
ISO 9001

La siguiente encuesta es para un trabajo finatgle tle ingenieria industrial y consiste en reaopil
informacion estadistica sobre certificaciones 19019 n empresas; desde ya agradezco su colaboyacion
tiempo en responder la misma.

*Obligatorio

*Obligatorio

1.) Por favor, indique el sector / rubro de su empresa *
Marca solo un évalo.

Sector agropecuario
Mineria / energia
Industria
Construccion
Logistica / Transporte
Comercio
Servicios

Otra

2) Localizacion *
Marca solo un évalo.

Ciudad de Salta, macrocentro
Ciudad de Salta, fuera del macrocentro

Otra localidad de la provincia de Salta
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3) Antigliedad de la empresa *
Marca solo undvalo.

Menos de 10
afios Entre 10y
25 afios Mas de

25 afnos

4) Cantidad de personal *
Marca solo un ovalo.

Hasta 25

Mas de 25 y hasta 60
Mas de 60 y hasta 150
Mas de 150
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5) ¢ Usted consideraria para suempresa/organizacion certificar ISO 9001

(Sistema de Gestion de calidad)? *
Marca solo un ovalo.

Si Salta a la pregunta 6

No Salta a la pregunta 9

6) ¢, Por qué contesto que si considera certificar? *

Si

No

Por pedido de los clientes

Para mejorar la imagen

Por estrategia de marketing y competencia

Para mejorar los procesos en general

Para reducir los costos

Para mejorar el orden y la documendaci

Para mejorar la organizati y clarificar las funciones

Por decisbn de accionistas / corporaai
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8) Por favor escriba el nombre y funcidn del contacto que respondio6 la encuesta
*

9) ¢, Qué motivo lo llevo a responder que no certificaria ISO 900172 *

Marca solo un évalo.

Considero no es aplicable a mi organiaaci
Por el costo que conlleva

Desconozco lo que implica

Tuve una mala experiencia / me comentaron de uteaerperiencia

Considero que es una inversion que no se recupera

10) ¢ Qué beneficios considera que se logran con la obtencion de la certificacion? *

Si

No

Mejorar la satisfaccion de los clientes

Mejorar la imagen

Mejorar el marketing y la presencia en el mercado

Mejorar los procesos en general

Reducir los costos

Mejorar el orden y la documentacion

Mejorar la organizacion y la clarificacion de fumces

Mejorar la calidad de productos y/o servicios
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11) Teniendo en cuenta que las opciones en la pregunta anterior las afirmativas son
todas correctas, ¢ Reconsideraria implementar en su organizacion la certificacion?
*Marca solo un ovalo.

Si,mucho
Si, algo
No, nada

12) Por favor, escriba la razén social de su empresa *

13) Por favor escriba el nombre y funcion del contacto que respondi6 la encuesta *
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Anexo Il

Certificaciones para organizaciones en
Salta

Soy Rodrigo Tarcaya y el siguiente cuestionario esta destinado a la recoleccién de datos
con respecto al conocimiento de la poblacion de Salta a lo que a certificaciones se refiere.
Luego los datos se volcaran en mi proyecto de tesis de la carrera de Ingenieria Industrial.
Gracias
*Obligatorio

1) ¢Con que asocia la sigla ISO (International @mgdion for Standardization)?

Marca solo un 6valo.

Decretos/Leyes
Normas
Desconozco

2) Sabiendo que ISO 9001 es una norma aplicabl@an@aciones, usted cree que es: *
Marca solo un ovalo.

Voluntaria
Obligatoria

Desconozco

3) Teniendo en cuenta ISO 9001 éa qué lo asocia? *

Marca solo un évalo.
Desconozco
Sistemas de Gestide Calidad
Sistemas de Gestide la Seguridad de la Informéwi
Sistemas de Gestide la Seguridad y la Salud
Sistemas de Gestide Medio Ambiente
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4) ¢Sabe que significa un sistema de gestion? *

Marca solo un 6valo.

Si
No

5) éPor qué cree que las empresas/organizaciones certifican normas I1SO? *

EL

Si

No

Por pedido de los clientes

Para mejorar la imagen

Por estrategia de marketing y competencia

Para mejorar los procesos en general

Para reducir los costos

Para mejorar el orden y la documendaci

Para mejorar la organizaei y clarificar las funciones

Por decishn de accionistas / corporaci

Para mejorar la calidad de sus productos y/o sesvic

6) éConoce las siguientes empresas certificadoras? *

S| NO

BureauVeritas
IRAM
DNV

TUV
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INCIDENAS EN EL

7) Al momento de comprar un producto (por ejemplo yerba, azldicar o una prenda de

vestir), y ante una situacion de varias alternativas de marca, que tanto tiene en cuenta

los siguientes aspectos para definir su compra: *

Marca solo un 6valo por fila.

Si, mucho  Si, un poco No, nada

Marca

Precio

Certif.

8) éAlguna vez respondid encuestas vinculadas a este tema? *

Marca solo un 6valo.

Si

9) Edad *
Marca solo un 6valo.

De 18a 30
De31a50

51 o mas
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