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3. TÍTULO DEL PROYECTO 

Desarrollar e implementar un Sistema de Gestión de Calidad para una 

empresa de IT de acuerdo al Estándar Internacional de Calidad ISO 

9001:2015. 
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4.  HOJA DE ACEPTACIÓN DEL TRABAJO FINAL 
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RESUMEN 
 

El siguiente trabajo trata sobre la implementación de un sistema de gestión 

de calidad en una empresa de IT. 

 

El sistema implementado se basa en el estándar ISO 9001 versión 2015 de 

la Organización Internacional para la Estandarización. 

 

El proyecto abarca desde el relevamiento de procesos, racionalización y 

estandarización de los mismos. Definición de mapa de relación de procesos, 

identificación de indicadores, definición de Misión, Visión y Valores de la 

organización, creación de tablero de comando para tener información del 

funcionamiento de sistema. 

 

¿Por qué es importante implementarlo en una empresa de IT? 

 

La llamada cuarta revolución industrial, que implica la convergencia de 

tecnologías digitales, físicas y biológicas, anticipa que cambiará el mundo tal 

como lo conocemos planteando desafíos en todas las industrias y tareas ya 

existentes.  

Que una industria sea exitosa en la actualidad, no escapa a que en algún 

momento se produzca una disrupción que pudiera hacerla desaparecer o 

cambiar en gran escala su naturaleza.  

 

Por ello es fundamental tener herramientas de gestión en las organizaciones 

que permitan tener noción de los cambios externos e internos en las 

organizaciones y los riesgos e impactos que ellos poseen para poder 

adaptarse a las nuevas realidades. Teniendo como fin poder satisfacer las 

necesidades de los clientes con un determinado nivel de calidad. 
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La Norma ISO 9001:2015 es una herramienta integral en las organizaciones 

que abarca desde la visión de las tareas enfocadas en procesos hasta 

estudio de contexto de la organización, identificación de requisitos de las 

partes interesadas y análisis de riesgo buscando el logro de los objetivos de 

la organización. Generando un valor extra para los clientes de la 

organización al funcionar bajo el estándar del sistema de gestión y 

agregando una ventaja competitiva ante el resto de la competencia. 
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6. PALABRAS CLAVES 

 

• Calidad: (Visión de Valor) La calidad significa aportar valor al 

cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del producto o 

servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio 

accesible. También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas 

que un producto pueda causar a la sociedad humana mostrando 

cierto interés por parte de la organización a mantener la satisfacción 

del cliente. 

Una visión actual del concepto de calidad indica que calidad es 

entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se había 

imaginado que quería y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta 

que era lo que siempre había querido. (Wikipedia) 

 

• Sistema de Gestión de Calidad: Una gestión de servicios que se 

ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos 

elementos de una organización que influyen en satisfacción del 

cliente y en el logro de los resultados deseados por la 

organización.(Wikipedia) 

 

• Enfoque basado en Procesos: El enfoque a procesos implica la 

definición y gestión sistemática de los procesos y sus interacciones, 

con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la 

política de la calidad y la dirección estratégica de la organización. La 

gestión de los procesos y el sistema en su conjunto puede 

alcanzarse utilizando el ciclo PDCA con un enfoque global de 

pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las 
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oportunidades y prevenir resultados no deseados. (Norma para los 

Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 UNE-EN) 

 

• Mejora Continua: Postula que es una actitud general que debe ser 

la base para asegurar la estabilización del proceso y la posibilidad 

de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organización 

o comunidad, es necesaria la identificación de todos los procesos y 

el análisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las 

herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, 

preventivas y el análisis de la satisfacción en los miembros o 

clientes. Se trata de la forma más efectiva de mejora de la calidad y 

la eficiencia en las organizaciones.(Wikipedia) 

 

• Riesgo: Efecto de la incertidumbre. Un efecto es una desviación de 

lo esperado, ya sea positivo o negativo.(Sistemas de gestión de la 

calidad — Fundamentos y vocabulario) 

 

• Incertidumbre: es el estado, incluso parcial, de deficiencia de 

información relacionada con la comprensión o conocimiento de un 

evento, su consecuencia o su probabilidad.(Sistemas de gestión de 

la calidad — Fundamentos y vocabulario) 

 

• ISO: La Organización Internacional de Estandarización (ISO) es una 

organización independiente y no-gubernamental formada por las 

organizaciones de estandarización de sus 163 países miembros. Es 

el mayor desarrollador mundial de estándares internacionales 

voluntarios y facilita el comercio mundial al proporcionar estándares 

comunes entre países. Se han establecido cerca de veinte mil 

estándares cubriendo desde productos manufacturados y tecnología 

a seguridad alimenticia, agricultura y sanidad.(Wikipedia) 
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• Contexto: Combinación de cuestiones internas y externas que 

pueden tener un efecto en el enfoque de la organización para el 

desarrollo y logro de sus objetivos. (Sistemas de gestión de la 

calidad — Fundamentos y vocabulario) 

 
 

• Partes Interesadas: persona u organización que puede afectar, 

verse afectada o percibirse como afectada por una decisión o 

actividad.(Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y 

vocabulario) 
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7. INTRODUCCIÓN 

 

En un entorno mundial globalizado, dinámico y cada día más complejo, hay 

muchas empresas compitiendo por un mismo mercado. Ésta competencia no sólo 

se puede visualizar entre empresas de una misma región sino que también se 

suman otras regiones con recursos diferenciadores y de mayor competitividad (ej: 

mayor acceso a las nuevas tecnologías, a nuevos conocimientos, a  bajo costos 

laborales, etc). 

 

Teniendo en cuenta esta realidad, se pensó en generar en la empresa un punto 

diferenciador del resto. La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una 

decisión estratégica para una organización que le puede ayudar a mejorar su 

desempeño global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de 

desarrollo sostenible.   

Así, se pretendió la implementación de un sistema de gestión de calidad para 

todas las áreas de la empresa, buscando resultados que se vieran reflejados en 

los servicios y en la satisfacción concreta de las necesidades actuales y 

potenciales de sus clientes (actuales y futuros) así como en la mejora continua 

interna y externa. 

Una vez implementado el sistema de gestión, el mismo funciona como una parte 

intrínseca de cada área de trabajo de la empresa, recogiendo de cada una de 

ellas la información necesaria y dando al sistema una mirada global de toda la 

empresa sobre el cumplimiento de los objetivos planteados, la mejora continua, 

los cambios en el contexto, la situación de los riesgos, e información táctica y 

estratégica a la Dirección. 
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Para éste proyecto se implementó un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) bajo 

el estándar ISO 9001 versión 2015 abarcando todas las áreas de la empresa.  

Ésta es una Norma Internacional de Calidad empleada por las empresas líderes 

mundialmente reconocidas. Se basa en un enfoque hacia los procesos de las 

organizaciones e incorpora el ciclo Deming (o PDCA): 

• Planificar 

• Hacer 

• Verificar 

• Actuar 

Y el pensamiento basado en riesgos. 

 

Este ciclo permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten 

con la adecuada planificación y los recursos correspondientes para que se 

gestionen adecuadamente, así como también (y es importante destacar) que las 

oportunidades de mejora puedan quedar plasmadas de manera visible y 

determinada para que se actúe en consecuencia. 

 

Por otra parte el pensamiento basado en riesgos permite tener un marco global en 

el que, determinar cuáles son esos factores de riesgo (en este caso se utilizó el 

análisis FODA), ayudan a la empresa tanto a controlar posibles pérdidas y hacer 

uso de las oportunidades posibilitando así que los cambios abruptos que se 

pudieran presentar en el entorno no sean de gran incidencia pero sí faciliten e 

incentiven a la innovación y la mejora continua. 
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Los beneficios de aplicar el enfoque basado en procesos son: 

 

• Lograr los resultados deseados previstos mediante la integración y 

alineación de los procesos. 

• Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los 

procesos. 

• Aportar confianza a los clientes y demás partes interesadas en cuanto 

al desempeño de la organización. 

• Ofrecer transparencia en las operaciones de la organización. 

• Proporcionar mejores resultados, más coherentes y predecibles. 

• Facilitar oportunidades para priorizar las iniciativas de mejora, lo que 

consigue estimular la participación del personal y la clarificación de 

sus responsabilidades. 

 

El presente trabajo de grado alcanza el relevamiento, diseño e 

implementación del sistema de gestión de calidad según norma ISO 

9001:2015, quedando excluido la Certificación por el ente de Auditoría 

Externo. 
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8. OBJETIVO DEL PROYECTO 

 

El objetivo del trabajo de grado es: 

• Diseñar e implementar un sistema de gestión de calidad, basado en 

la Norma Internacional ISO 9001:2015 en una empresa de IT. 

  

Para ello se plantean los siguientes objetivos específicos: 

 

• Relevar la forma de trabajo, política y objetivos de la organización. 

• Diseñar e implementar los procesos y racionalización del trabajo. 

• Generar indicadores operativos para los procesos críticos. 

• Diseñar el organigrama para definir responsabilidades. 

• Diseñar de tablero de indicadores operativos y financieros de la 

organización. 

• Diseñar y desarrollar de la información documentada requerida por la 

norma. 

• Analizar el contexto, partes interesadas y riesgos actuales de la 

organización. 

• Generar Compromiso en la Dirección para utilizar el sistema. 
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9. DESTINATARIOS 

 

El proyecto está implementado en una empresa de IT de la Ciudad de 

Córdoba.  

 

Su público se conforma de empresas de diferentes rubros, de pequeña y 

gran envergadura y se solucionan variadas demandas a diario. En su cartera 

posee clientes continuos a quienes se les ofrece un servicio diferencial así 

como clientes esporádicos que demandan tanto servicios como productos. 

La Dirección de esta empresa se interesó en la implementación el Sistema 

de Gestión de Calidad de forma concreta. 
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10. BENEFICIOS  

 

Los beneficios que se pretenden alcanzar con la implementación del Sistema 

de Gestión de Calidad son: 

 

Mejorar la Eficacia: Por medio de la implementación del “enfoque a 

procesos” se busca mejorar la eficacia de los resultados en las tareas 

cotidianas que realiza la organización, ya que de esta manera se definen las 

entradas, salidas, tareas y objetivos de cada proceso pudiendo tener 

mediciones para su seguimiento y mejora.  

 

Mejorar el clima laboral: Debido a la racionalización del trabajo y a que la 

norma define un marco de trabajo para cada uno de los procesos, los 

integrantes de la organización cuentan con el “cómo se realizan las tareas” 

dentro de los procesos que están involucrados, reduciendo con esto el stress 

que provocan las tensiones generadas por los problemas de comunicación, 

las malas interpretaciones y la falta de elementos, etc. 

 

Bajar Costos: el tener procesos estandarizados permite minimizar los 

tiempos ociosos, manejar los ingresos y egresos tanto de dinero como de 

stock y capital humano de manera más ordenada logrando un riesgo mínimo. 

 

Un ejemplo de ello es la implementación de  0⃗ Stock: 

 

Se buscó con esto desplazar el costo que tenía el almacenaje de material 

físico dispuesto para la venta y darle ingreso al costo de logística 

únicamente. 

 

En el caso de materiales productivos, los mismos anteriormente eran 

comprados en el proveedor y llevados al almacén de la oficina, para luego 
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ser utilizados en el cliente cuando fuera necesario. Luego de la 

implementación del SGC son gestionados para que el proveedor o el 

personal de la organización realice el retiro y la entrega de los materiales 

cuando son necesarios sin ser almacenados en la organización. 

Se puede observar en el siguiente Gráfico de Costos, el antes y el después 

de la implementación del SGC en éste caso. 

 

 

Para los equipos en los que se tercerizaba algún tipo de operación, el 

esquema era el siguiente: 

Se retiraba el equipo del cliente para ser puestos en almacén de material a 

procesar en la oficina, cuando llegaba el momento el equipo era llevado al 

tercero. 

Luego de que el tercero terminara su tarea, el equipo era retirado y llevado al 

cliente.  

 

Con la implementación del SGC, el equipo se retira de la oficina del cliente y 

en el mismo acto se lo lleva al tercero; una vez reparado (o no) es retirado 

del tercero y es llevado al cliente. 

 

Se puede observar en el siguiente gráfico de costos el antes y el después de 

la implementación del SGC en éste caso. 

 

 

Costos con Stock Costos sin stock

Costo de Transporte Costo de Transporte

Costo de espacio + Seguro

Costo de Transporte

Movimiento del material desde 
el proveedor hacia la oficina.

Movimiento del material desde 
el Proveedor al Cliente

Almacenaje X Cantidad de 
Tiempo.

Movimiento del material al 
Cliente.
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Generar una cultura de mejora continua: El sistema implementado, posee 

un proceso de mejora continua, lo que permite inicialmente que cada 

integrante de la organización genere sugerencias para la mejora, que éstas 

sean evaluadas por la dirección y sean llevadas a cabo en caso de ser 

posible.  

Previamente a ello, no existía ningún sistema formal de mejora. 

 

Mejorar la percepción de valor de la organización por parte del Cliente: 

Al mejorar la calidad de los servicios prestados (mejoras tiempos, bajo nivel 

de reprocesos, mejor organización, mejor comunicación, etc), se mejora la 

valoración de la organización por parte del cliente. 

Costos con Stock Costos sin Stock

Costo de Transporte Costo de Transporte

Costo de espacio + Seguro Operación del Tercero

Costo de Transporte Costo de Transporte

Operación del Tercero

Costo de Transporte

Movimiento del equipo desde el 
cliente hacia la oficina.

Movimiento del equipo desde el 
cliente hacia la oficina.

Almacenaje X Cantidad de 
Tiempo.

Movimiento del equipo desde la 
oficina al Tercero.

Movimiento del equipo desde el 
Tercero al cliente.

Movimiento del equipo desde el 
Tercero al cliente.
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11. ESTUDIO TÉCNICO 

Procesos requeridos 

 

• Capacitación inicial 

• Relevar 

• Determinar Misión, Visión y Valores. 

• Diseñar procesos 

• Capacitación del proceso 

• Implementar 

• Tomar feedback de la implementación 

• Mejorar diseño de procesos 

• Determinar objetivos de procesos críticos 

• Armar tablero de indicadores 

• Definir contexto partes interesadas y riesgos 

• Documentar los elementos del sistema. 

 

 

 

La infraestructura requerida para realizar el trabajo son: 

 

• 1 Notebook Intel i5 4GB de Memoria Ram, HD 1TB SO Ubuntu WS 

• Sala de Reunión con Proyector con capacidad para 5 personas. 

• Elementos de librería varios (EJ: PostIt, Fibras, Afiches, Impresiones a 

Color, ETC). 

• Servicio de Internet de por lo menos 6Mbps 
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Rendimientos esperados 

 

• Mejorar la comunicación entre las distintas áreas de la organización. 

• Tener menos errores en la ejecución de las tareas. 

• Mejorar la eficacia en la ejecución de las tareas. 

• Aumentar la cantidad de mejoras a implementar en la organización. 

• Mejorar la definición de objetivos operativos, tácticos y estratégicos. 

• Tener una visión de los riesgos de la organización tanto internos como 

externos, positivos y negativos. 
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12. DESARROLLO DEL TRABAJO 

 

Resumen técnico: 

 

Se diseñó un sistema de gestión de calidad para la organización basado en 

el estándar ISO9001 versión 2015, para lo cual se estudiaron y 

estandarizados los procesos más críticos de la organización y los exigidos 

por la norma. Se crearon procedimientos en los casos que fueron 

necesarios, y registros para contener la información documentada de los 

procesos. Se fijaron objetivos e indicadores para los procesos críticos, los 

cuales integran actualmente el panel de control de gestión de la 

organización.  

 

Como base del diseño del sistema se tuvieron en cuenta los siguientes 

principios: 

 

Usabilidad: El sistema debía ser lo menos burocrático posible, 

documentando únicamente los procesos requeridos por la norma o por la 

necesidad de estandarizar el mismo.  

Asimismo, debía ser de fácil modificación para así, poder adaptarse a 

nuevos escenarios rápidamente. Se dispuso la documentación del sistema 

en un sitio de fácil acceso a los usuarios, pero con niveles de seguridad que 

no permitan la modificación de los mismos a usuarios no autorizados.  

 

0⃗ Stock: En el diseño del sistema se buscó minimizar los stock que 

pudieran existir, ya sea de material productivo, de tareas a realizar, de 

infraestructura no productiva, etc. 
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Mejora Continua: Se implementó un método de sistema de sugerencia para 

que todos los integrantes de la empresa puedan generar oportunidades de 

mejora en cada proceso en los cuales intervienen y en la empresa en 

general. 

 

Gestión de Riesgos: Se implementó dentro del sistema la gestión de 

riesgos en tres niveles, operativa, táctica y estratégica. 

 

 

 

Metodología: 

 

Para desarrollar el proyecto se utilizó el Método Empírico a fin de: 

 

• Entrevistar a los integrantes de la empresa y conocer la descripción 

de los problemas actuales en la empresa. 

• Indagar las políticas, visión, misión de la empresa. 

• Observar la forma de trabajo para determinar los procesos necesarios. 

• Observar las partes interesadas que influyen en el éxito de la empresa 

y determinar sus requisitos con respecto a la misma. 

• Relevar riesgos que pueda llevar al éxito o al fracaso de la empresa. 

• Implementar los procedimientos a medida que se definen los 

procesos, corregir los procesos en su adaptación (con las sugerencias 

propias del uso de la herramienta), y volverlos a implementar 

nuevamente en caso de ser necesario. 
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Planificación: 

 

Para la planificación del proyecto se utilizó un Tablero con Estados donde 

figuraban las tareas representadas por tarjetas (Kambans) con sus fechas de 

vencimientos correspondientes, y las tarjetas son movidas en los estados de 

“En espera”, “En Ejecución” y  “Terminados”  
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Algunas tareas como Operación, Apoyo, Mejora y Evaluación de Desempeño 

contienen subtareas. 
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Se anexa vista de Gantt del proyecto en MSProject: 
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Control de costos 

Los costos del proyecto para los meses en que se realizó el trabajo final de grado 

fueron: 

Dificultades que se han presentado 

 

Las principales dificultades encontradas en las distintas etapas del proyecto 

fueron: 

 

En la etapa de estudio de la norma, no se pudieron entender algunos significados 

de palabras propias de la norma. Quien suscribe, consideró que es importante 

entender su significado en el contexto en el que está inserto, ya que es un 

requisito para que el sistema de calidad después pueda ser certificado. Ésto se 

pudo solucionar buscando el vocabulario del Sistema de Gestión de la Calidad en 

https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es 

 

Por otra parte, en la etapa de entrevistas el factor común fue que los integrantes 

de la empresa pudieran respetar los tiempos de reunión y los horarios de 

encuentro, ya que las tareas diarias de la empresa demoraban la realización de 

las entrevistas. 

Esto mejoró planteando las reuniones media hora antes del inicio de la actividad 

de la empresa, e implementando en algunos casos la video llamada en 

conferencia para hacerlo más ágil y ganar flexibilidad. 

 

En la etapa Análisis de Riesgo de la organización costó encontrar un método que 

sea simple para el tamaño de la empresa, ésto se pudo resolver mediante la 

implementación de un sistema FODA Cruzado, y la posterior evaluación del riesgo 

de cada uno de sus valores por el método AMFE (análisis modal de fallos y 

efectos simplificado). 

Costos Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Total
Personal $0,00 $3.750,00 $3.250,00 $4.562,50 $2.750,00 $4.125,00 $18.437,50
Infraestructura $3.626,40 $1.514,00 $1.404,00 $1.484,00 $1.311,00 $1.684,00 $11.023,40

Total Final $29.460,90
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Resultados alcanzados 

 

En el desarrollo del proyecto se lograron identificar, racionalizar, estandarizar y 

documentar 14 procesos en la empresa: 

 

Diagrama de Procesos con sus Interrelaciones 
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En algunos de éstos procesos debieron crearse procedimientos que especificarán 

la forma de ser ejecutados, con el fin de estandarizaron para luego ser mejorados 

en su ejecución.  

Otros procesos, no necesitaron procedimientos, pero sí se crearon registros 

donde se almacenó la información de la ejecución del proceso, ya sea por 

cuestiones de necesidad de información del sistema o por requisitos normativos. 
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Organigrama 

 

Se definió un diagrama de responsabilidades por cada proceso, para tener una 

estructura celular. Cada proceso tiene sus operadores que son responsables de 

ejecutarlo y su coordinador (de proceso) el cual tiene la responsabilidad sobre 

éste último. 
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El siguiente nivel operativo es el de Coordinador General, responsable de resolver 

todas las situaciones que pueden ocurrir en la interacción entre los procesos. 

 

Y por último la Dirección es responsable de la dirección estratégica de la 

empresa. 
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Registro de Procesos, Procedimientos, y Registro de Información 

Documentada. 

 

 

 

Se crearon 15 procedimientos que describe y estandariza cada proceso para el 

presente documento se seleccionó procedimiento de Atención al Cliente como 

muestra del trabajo realizado, la totalidad de los mismos se encuentran en el 

ANEXO I. 

 

 

 

Atención al Cliente Atención de la Necesidad del Cliente

Ejecución de Servicios

Nuevos Productos y Servicios Gestión de Nuevos Productos y Servicios Registro de Gestion de Ideas de Productos y Servicios V01

Compras Registro de Evaluación de Proveedores de Compras

Servicios Externos Registro de Evaluación de Proveedores de Servicios

Gestión de Personas Gestión de Personas

Gestión de Infraestructura Gestión de Infraestructura Registro de Mantenimiento de Infraestructura

Control de Información Documentada Control de Información Documentada Registro de Información Documentada

Administración

Felicitaciones, No Conformidades y Acciones Correctivas Registro de Felicitaciones, No Conformidades y Acciones Correctivas

Mejora Continua Registro de Mejora Continua

Auditoria Auditoría Registro de Auditorias

Identificación Y Control de Bienes Identificación y Control de Bienes

Revisión por la Dirección Revisión por la Dirección

Procesos Creados según el Mapa 
de Procesos

Racionalización, Estandarización y 
Documentación del Proceso

Racionalización, Estandarización y Creación 
de Registros

Ejecución de Servicio
Planificador

Gestión de Compras
Evaluación de Proveedores

Gestión de Servicios Externos
Evaluación de Proveedores

Registro de Evaluación de Capacidades
Registro de Información de Personas

Gestión de Felicitaciones, No Conformidades, y Acciones 
Correctivas

Registro de Indicadores Mediciones y Objetivos
Registro de Calendario de Calidad

Registro de Revisión por la Dirección
Registro de Calendario de Calidad
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Se identificó y se declaró la Misión, Visión y Valores de la Empresa. 
 

Misión 

 

Damos soluciones que facilitan y mejoran las tareas en las organizaciones. 

 

Visión 

 

Ser el proveedor preferido de nuestros clientes. 

 

A través de la búsqueda de la satisfacción de nuestros clientes, nuestro 

compromiso, nuestra actitud innovadora y nuestra búsqueda constante de la 

mejora continua. Haciendo de NextStep una empresa rentable con crecimiento 

continuo, dinámica y agradable que apoya y motiva a sus integrantes a 

desarrollarse. 

 

Los Valores se encuentran subrayados en la declaración de la Visión, la política de calidad también 

está contenida en la declaración de visión. 
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Se creó un tablero de indicadores Económicos de la Empresa 
enero febrero marzo

INGRESOS
Facturado $0,00 $0,00 $0,00

facturado por servicios especiales

facturado por servicios

facturado por productos

total facturado por abonos

EGRESOS $0,00 $0,00 $0,00
Costos Fijos $0,00 $0,00 $0,00
Alquiler
Impuestos $0,00 $0,00 $0,00

Autonomos

Automotor

Rentas Oficina

Municipalidad Oficina

Servicios $0,00 $0,00 $0,00

Contador

seguros

Sueldos
Inversiones $0,00 $0,00 $0,00

Dnv

Costos Variables $0,00 $0,00 $0,00
RRHH
Horas extras de personal
Impuestos $0,00 $0,00 $0,00

IIBB

Comercio e Industria

Impuesto a la ganancias

Impuestos bancarios

Otros Impuestos

IVA del mes

Gastos $0,00 $0,00 $0,00

Otros Gastos Bancarios

Visa

Gastos bancarios

Gastos de oficina

Gastos de organización/Representación

Retenciones $0,00 $0,00 $0,00

Retenciones Bancarias

Retenciones IIBB

Retenciones IVA

Retenciones Ganancias

Mantenimiento
Movilidad
Servicios $0,00 $0,00 $0,00

Telecom

Personal

Terceros
Compras (neto)

Utilidad (V) $0,00 $0,00 $0,00
Acumulado Utilidad (V) $0,00 $0,00 $0,00

Rentabilidad Neta (V) #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!

CC $ al último día del mes
CA $ al último día del mes
CC U$S al último día del mes
Caja U$S (al ultimo día del mes)
Caja $ (al ultimo día del mes)
Cartera de Cheque (Ultimo día del mes)
Total Liquido U$S 0,00 USD 0,00 USD 0,00 USD
Total Liquido $ $0,00 $0,00 $0,00

Total Disponible en el Banco Según Planilla
Por Cobrar bruto (al último día del mes)
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Se crearon tableros de comando tácticos y estratégicos para tareas de la 

empresa. 

Nombre Descripción Indicador Métrica Objetivo

Demora en Cobro Mensual Dias 45

Mensual % >50%

Abonos Mensual % <70%

Mensual % >100%

Mensual % > 90%

Servicios Mensual % -

Frecuencia de 
Medición

Promedio de antigüedad de 
la deuda de lo que se 

cobro este mes (en días)

Promedio de los días 
en que se demoró 

cobrar lo que se cobro 
éste mes

Promedio de 
Cobros

Porcentaje que se cobró 
de lo que se facturó en el 

período

Total cobrado de lo 
facturado en éste mes / 
Total facturado de éste 

mes

Medir la incidencia de los 
abonados en la facturación 

por periodo

Facturado por abonos 
por periodo/ Facturación 

total del periodo

Abonos  vs 
Costos Fijos

Medir la contribucion de 
los abonos en los costos 

fijo

Facturado por abonos 
por periodo/ costos fijos 

del periodo

Abonos vs Costos 
Totales

Facturado por abonos 
por período /(Costos 
fijos + variables-sin 

compras-)
Medir la incidencia de lo 
facturado en ventas por 
equipos y por servicios

Facturado por 
servicios/facturación 

total
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Nombre Descripción Indicador Métrica Objetivo

Bimensual Porcentaje >85%

Atención al Cliente Bimensual Valor

Mejoras Planeadas de Productos/ Servicio Cuatrimestral Porcentaje >90%

NC de Ejecucion de servicio Bimensual Porcentaje <0,5%

NC de Ejecución de servicio

Cantidad de TK

NC

Cantidad de NC  del Mes Mensual Numero Informativo

Cantidad de NC C/Analisis en el mes Mensual Numero Informativo

Cantidad de NC Solucionadas en el mes Mensual Numero Informativo

Infraestructura

Mensual Porcentaje >80%

Mensual Número Informativo

Mensual Número <4

Personas Semestral Porcentaje >80%

Frecuencia 
de 

Medición

Revisión por la 
Dirección

Medir el avance de 
cumplimiento de los objetivos 

fijados

Ojetivos 
Realizados / 

Objetivos 
Totales

Revisión por la 
Dirección

Total de Objetivos de la Rev. X 
Dir.

Revisión por la 
Dirección

Total de Objetivos de la Rev. X 
Dir. Cumplidos

Medir el nivel de satisfacción 
promedio total de los clientes

Promedio de 
las 

Respuestas 
de la 

encuesta

Entre 4,3% y 
5,3%

Mejoras en 
Productos

Mejoras en 
Productos

Mejoras Realizadas de 
Productos/ Servicio

Mejoras en 
Productos

Mejoras de Productos 
Realizadas

Ejecución de 
Servicio

(NC de 
Ejecución / 
Tickets )del 

Periodo

Ejecución de 
Servicio

Ejecución de 
Servicio

Medir el Cumplimiento de los 
mantenimientos preventivos

Cantidad de 
mantenimient
os Cumplidos 

/ Total e 
Mantenimient

os

Cantidad de Mantenimientos 
Correctivos

(Cantidad de 
Mantenimient

os 
Correctivos 
del Periodo) 

Periodo

Cantidad de Mantenimientos 
Correctivos Pendientes de 

Solución

(Cantidad de 
Mantenimient

os 
Correctivos 
Pendientes 
de Solución) 
Del Periodo

Medir el avance del 
cumplimiento de las 

capacitaciones planificadas

Capacitacione
s 

Realizadas / 
Capacitacione
s Planificadas 
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Se identificaron las partes interesadas en el éxito de la organización, 
mediante matrices de polivalencias: 
 

 

Matriz Cooperación/Impacto 
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Matriz Poder/Interés 
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Se identificaron los requisitos de cada parte interesada: 

Pates Interesadas En Foco Requerimientos 

Clientes X 

* Resolver sus Problemas de IT  
* Tener la información Segura  
* Ser puntuales cuando hay un horario comprometido 
* Recibir la factura clara con los valores exactos 
* Ponerse en contacto a la brevedad ante un requerimiento 

Clientes Potenciales 
 

* Tener alternativas 
* Bajar costos 
* Incrementar la calidad de proveedores 

Integrantes de NextStep X 

* Cobrar en Términos 
* Respetar los horarios de trabajo 
* Respetar Vacaciones 
* Capacitación 
* Actividades extra Oficina 
* Tener los elementos necesarios para Trabajar 
* Ser flexible ante determinadas necesidades particulares 

Direccion de NextStep X 

* Rentabilidad 
* Sustentabilidad 
* Crecimiento 
* Excelencia 
* Organización 
* Información para la tomad e decisión 
* Cumplimiento de todas las áreas 
* Liberación de las tareas operativas 

Competencia 
 

* Competencia Justa 

Gobierno 
 

* Cobrar Impuestos 
* Fgenerar mas fuentes de trabajo 
* Que el trabajo sea sustentable 

Proveedores 
 

* Vender mas productos y/o servicios 
* Generar alianzas con los clientes de largo Plazo 
* Cobrar en termino 
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Se realizó un análisis del contexto de la empresa, mediante un FODA 

Cruzado
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Se realizó un análisis de riesgo presente y futuro de la empresa 

mediante cada valor del FODA utilizando un método AMFE 

simplificado: 



Instituto Universitario Aeronáutico                                                            Facultad de Ingeniería 

Héctor Ariel Guzmán                                              Diseño e Implementación SGC ISO9001:2015  
 

Trabajo Final de Grado Página 47 de 101 
 

 



Instituto Universitario Aeronáutico                                                            Facultad de Ingeniería 

Héctor Ariel Guzmán                                              Diseño e Implementación SGC ISO9001:2015  
 

Trabajo Final de Grado Página 48 de 101 
 

13. INVERSIÓN REQUERIDA 

Para el desarrollo del plan de trabajo se requirió: 

 

Recurso Humanos: 

El cálculo del costo en el personal que intervino en el proyecto en la etapa de 

relevamiento,  diseño de los procesos, e implementación fueron: 

*Los costos en base al sueldo que la empresa paga por cada uno de 

ellos serían según su puesto. 

 

Infraestructura: 

Para realizar el proyecto se utilizaron los siguientes recursos: 

* El costo del equipo notebook, se calculó en base a la los 3 años de vida util que se le 

calcula al equipo. 

 

Total de Costos: 

 

Concepto Cantidad Total en $

Personal $18.437,50 1 $18.437,50

Infraestructura $11.023,41 1 $11.023,41

$29.460,91

Costo 
Unitario

Recurso Cantidad Total en $

Notebook $15.382,00 $2.553,41
Alquiler de Sala de reunión $121,00 20 $2.420,00
Servicio de Internet $600,00 5 $3.000,00
Gastos de Librería $550,00 1 $550,00
Gastos de Movilidad $2.500,00 1 $2.500,00

$11.023,41

Costo 
Unitario

16,60 %

Personal Costo x Hora Total en $

Administrativo $125,00 36 $4.500,00

Personal Técnico $156,25 38 $5.937,50

Director $250,00 32 $8.000,00

Tesista $0,00 540 0

Total General: $18.437,50

Cantidad de Horas 
Requerido
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14. PROYECCIÓN DE COSTOS DE OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO 

 

Una vez implementado el sistema de gestión de calidad las tareas para la 

operación y el mantenimiento pasan a ser parte intrínseca de las tareas 

cotidianas en cada área de la empresa. No es posible poder aislarlo ya que 

pasa a formar parte del trabajo cotidiano. 

 

Con respecto al mantenimiento del certificado del sistema de gestión de 

calidad, éste posee los siguientes costos proyectados: 

 

 

 

15. ANÁLISIS DE VIABILIDAD COMERCIAL 

 

Éste trabajo final de grado persigue el objetivo de implementar únicamente un 

sistema de gestión de calidad en la empresa en NextStep. No es interés del 

tesista ofrecer los servicios de implementación de sistema de calidad al mercado. 

 

 

Tiempo Recurso Cantidad Total en $

1 año
Auditoría de Cerificación ISO 9001:2015 $13.905,00 1,5 $20.857,50

Emisión Certificado ISO9001:2015 (DNV) $3.400,00 1 $3.400,00

2 año Auditoría de Cerificación ISO 9001:2015 $16.964,10 1,5 $25.446,15

3 año Auditoría de Cerificación ISO 9001:2015 $19.508,72 1,5 $29.263,07

Total General: $78.966,72

Costo 
Unitario
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16. ANÁLISIS FINANCIERO 

 

En la actualidad debido a la coyuntura actual en la economía del país, la empresa 

se encuentra con capacidad instalada ociosa para realizar el proyecto, por lo que 

no hay otra alternativa evaluada por la Dirección que pueda competir 

internamente con el proyecto. 

 

El proyecto no genera ingresos de manera directa, ya que no produce ni servicios 

ni productos “vendibles” sino, lo que produce son beneficios dentro de la 

organización como los mencionados en el apartado N°10. BENEFICIOS. 

 

Como se comentó anteriormente en el punto N°13. INVERSIÓN REQUERIDA, la 

inversión requerida para el proyecto es de $29.460,91 para las etapas de diseño e 

implementación del sistema, luego los costos de funcionamiento del sistema son 

absorbidos por los costos de operación de la misma empresa ya que, el sistema 

de calidad se vuelve una parte intrínseca del trabajo. Posteriormente la empresa 

puede optar por certificar el sistema de gestión de calidad lo cual a 3 años (que es 

el ciclo de certificación) tiene un costo como se indicó en el apartado N°14. 

PROYECCIÓN DE COSTOS DE OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO de 

$78.966,72. 

Los fondos necesarios para el proyecto los proveyó la misma organización en la 

que se realizó el trabajo final. 
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17. ESTUDIO AMBIENTAL 

No Aplica para éste proyecto, ya que impacto ambiental que genera su 

implementación es irrelevante. 

 

 

18. ESTUDIO SOCIAL 

 

Para el estudio Social, se utiliza el análisis de partes interesadas que incluye 

el proyecto, donde se determinaron las partes interesadas en el éxito de la 

organización, pudiéndose identificar los siguientes requerimientos de las 

mismas: 

 

Partes Interesadas Requerimientos 

Clientes 

* Resolver sus Problemas de IT  

* Tener la información Segura  

* Ser puntuales cuando hay un horario comprometido 

* Recibir la factura clara con los valores exactos 

* Ponerse en contacto a la brevedad ante un requerimiento 

Clientes Potenciales 

* Tener alternativas 

* Bajar costos 

* Incrementar la calidad de proveedores 

Integrantes de 

NextStep 

* Cobrar a término 

* Respetar los horarios de trabajo 

* Respetar Vacaciones 

* Capacitación 

* Actividades extra Oficina 

* Tener los elementos necesarios para Trabajar 

* Ser flexible ante determinadas necesidades particulares 
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Dirección de 

NextStep 

* Rentabilidad 

* Sustentabilidad 

* Crecimiento 

* Excelencia 

* Organización 

* Información para la tomad e decisión 

* Cumplimiento de todas las áreas 

* Liberación de las tareas operativas 

Competencia * Competencia Justa 

Gobierno 

* Cobrar Impuestos 

* Generar más fuentes de trabajo 

* Que el trabajo sea sustentable 

Proveedores 

* Vender más productos y/o servicios 

* Generar alianzas con los clientes de largo plazo 

* Cobrar a término 

 

El proyecto beneficia en pequeña o gran medida a todas las partes 

interesadas en la organización. No encontrándose algún tipo de impacto 

negativo para la sociedad. 
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19. EVALUACIÓN ECONÓMICA 

 

“La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son 

las cosas que no tienen calidad todas las acciones que resultan de no hacer bien 

las cosas a la primera vez. La calidad no sólo no cuesta, sino que es una 

auténtica generadora de utilidades. 

Cada peso que se deja de gastar en hacer las cosas mal, hacerlas de nuevo o en 

lugar de otras, se convierte en medio peso directamente en las utilidades.  

 

En estos días en que “nadie sabe lo que va a suceder mañana con nuestro 

negocio”, no quedan muchas formas de incrementar las utilidades. Si usted se 

concentra en asegurar la calidad, probablemente podrá incrementar sus utilidades 

en un 5% a un 10% sobre sus ventas. Esto es mucho dinero que no le cuesta.”  

( del Libro LA CALIDAD NO CUESTA  - PHILIP B. CROSBY ISBN: 9789682609244) 

 

 

El costo total del proyecto como ésta planteado en el presente trabajo de tesis es 

de $29.460.90. Cabe recordar que se realizó el proyecto utilizando la capacidad 

ociosa disponible en el momento en la organización debido al problema de 

coyuntura en la economía Argentina por lo que la organización no pago los costos 

de personal que están planteados en el proyecto. 
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Para valorar el proyecto se lo evalúa para saber el período de recuperación de la 

inversión (PRI), tomando como dato el monto en dinero promedio ($6.144)  que se 

pierde en  horas de reproceso en los 6 primeros meses de 2017 anteriores a la 

implementación total del SGC. Luego se realizó una proyección estimando un 

resultado esperado de por lo menos una disminución del 8,5% desde el periodo 

siguiente a la implementación hasta que el  tiempo de reproceso se redujera en un 

80% ($4.915.20). 

 

Fórmula de PRI: 

 

 

 

 

Como se ve en el análisis se requieren 10 meses para recuperar la inversión, sólo 

teniendo en cuenta la reducción de tiempo de reproceso, no teniendo en cuenta 

otros aportes cualitativos antes mencionados que trae tener un SGC (Valor 

percibido por el cliente, Oportunidades en mercados que exijan proveedores con 

SGC, Mejor Puntualidad, etc.).  
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Se compara el proyecto con poner el dinero en plazo fijo a una TNA del 19% 

(Banco Nación 1/7/2017) 

 

Mediante la fórmula de interés compuesto: 

 

 

Encontramos que en el mes 18 nos genera el siguiente resultado: 

 

 

 

Si proyectamos PRI del proyecto a 18 meses nos da: 

 

Por lo que podemos observar,  el proyecto al mes 18 genera más utilidades que 

poner el dinero en plazo fijo por el mismo período.  
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20. CONCLUSIONES 

 

En desarrollo del trabajo de grado se pudieron lograr todos los objetivos 

propuestos en el inicio. El más sobresaliente para éste trabajo es el enfoque 

dado por la Norma ISO9001:2015 al estudio de contexto, requisitos de las 

partes interesadas y riesgos de la organización. Lo que permite entender a la 

organización como un subsistema dentro de otros sistemas grandes como el 

mundo, la sociedad, gobierno, mercado, etc. 

 

Con respecto al enfoque basado en riesgo, se comprometió a la organización 

a aplicar el enfoque a todos los procesos de la organización, ya que 

inicialmente esta tomado con una visión macro y estratégica y es muy 

beneficioso expandirlo a todos los niveles 

 

También está el compromiso de la dirección de la organización a certificar el 

SGC por un ente de certificación oficial, lo cual está proyectado para mayo 

de 2018. Como se mencionó anteriormente, ésta tarea se encuentra fuera 

del límite del presente trabajo. 

 



Instituto Universitario Aeronáutico                                                            Facultad de Ingeniería 

Héctor Ariel Guzmán                                              Diseño e Implementación SGC ISO9001:2015  
 

Trabajo Final de Grado Página 57 de 101 
 

21. REFERENCIAS Y BIBLIOGRAFÍA 

• Norma para los Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 UNE-

EN 

• KAIZEN -  La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa ISBN 0-394-

55186-9 

• Pensar al Revés. Trabajo y organización en la empresa Japonesa 

ISBN 978-84-323-0783-6 

• Norma para los Sistemas de Gestión de Riesgo ISO 31000:2015 

IRAM-ISO 

• Fundamentos y vocabulario del Sistemas de gestión de la calidad en 

https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es 

• Significados www.es.wikipedia.org 

 

 



Instituto Universitario Aeronáutico                                                            Facultad de Ingeniería 

Héctor Ariel Guzmán                                              Diseño e Implementación SGC ISO9001:2015  
 

Trabajo Final de Grado Página 58 de 101 
 

22. ANEXO I:  

En el presente se incluyen todos los procedimientos que fueron resultado del 

proyecto. Cada uno se identifica en la cabecera del documento. 
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Urgente (URG) 1

Abonado (ABO) 1
Local (LOC) 1 3

Cliente (CLI) 1 3

No Abonado (NAB) 2
Local (LOC) 1 4

Cliente (CLI) 1 4

Normal (NOR) 2

Abonado (ABO) 1
Local (LOC) 2 5

Cliente (CLI) 2 5

No Abonado (NAB) 2
Local (LOC) 2 6

Cliente (CLI) 2 6
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Tareas

Manipulación Transporte

CPU

Monitores

Notebook

AIO

Impresoras

Frágil

Equipos/C
omponen-

tes

Discos Du-
ros

Muy Frágil, No permitir que nada 
toque la placa del disco cuando 

esté en funcionamiento.

En la guantera del auto o en asiento 
trasero.

Muy Frágil, No permitir que nada 
toque  el interior de la CPU 

cuando esté en funcionamiento.

En baul del auto, con el costado de la 
placa madre contra el piso del baúl. 

Sobre la alfombra.

Muy Frágil, Con cuidado de no 
rallar la pantalla (Ej. con la 

hebilla del cinto.)

En baul del auto, con la pantalla 
mirando hacia arriba. Sobre la 

alfombra.
Muy Frágil, Al momento de 

limpiarlo, apagarlo y sacar la 
batería si se puede.

En el baúl del auto, Sobre la 
alfombra.

Muy Frágil, Con cuidado de no 
rallar la pantalla (Ej. con la 

hebilla del cinto.)

En el baúl del auto, con la pantalla 
mirando hacia arriba. Sobre la 

alfombra.
Frágil, Tener cuidado con 

mancharse o manchar el auto 
por escapes de tonner o tinta.

En el baúl del auto. Sobre la 
alfombra.

Placas Va-
rias y 
Otros 

componen-
tes

En el baúl del auto. Sobre la 
alfombra.

Recomen-
daciones 
generales

Tratar los objetos con cuidados 
para que no se dañen.

Transportarlos en un lugar seguro, 
seco, preferentemente que no estén 

a la vista e terceros (Ej: Baúl del 
auto).
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