i Cuadernos de Investigacion. Serie Administracion. ISSN 2683-9652
Fuitad de Ecpromia http://revele.uncoma.edu.ar/htdoc/revele/index.php/administracion NUmero 4 (2022)

||||||||||

TESINA FINAL DE GRADO

“\IABILIDAD DE LA TRANSICION DE UN SGC BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2008 A LA NORMA 1SO 9001:2015 EN UNA EMPRESA DE
INTERNACION DOMICILIARIA. Estudio de Caso: Home Care”

Federico Vifiuela / federico.vinuela@gmail.com

Directora: Estela I. Cortez / estelacor2016@gmail.com
Universidad Nacional del Comahue (UNComa)
Recibido: 19/12/2022 - Aceptado: 13/03/2023

Objetivo general:
Conocer la viabilidad de la actualizacién del SGC de Home Care basado en la norma ISO
9001:2015 vy, de ser posible, proponer un plan de accién para implementar dicha actualizacion.

Objetivos Especificos:
- Analizar los motivos por los cuales Home Care, no realizé la actualizacidon de la norma
ISO 9001 a su ultima version.
- Identificar los principales beneficios de contar con un SGC basado en I1SO 9001:2015
- Indagar las principales diferencias entre ISO 9001:2008 y las ISO 9001:2015
- Comparar y analizar los requisitos de un SGC basado en la ISO 9001:2015 y el SGC
actualmente implementado en Home Care siguiendo la ISO 9001:2008.

Metodologia:

Dada la naturaleza de la investigacién, derivada del problema y los objetivos, el disefio
de la misma se configurd con un enfoque no experimental. Mas precisamente, una investigacion
transeccional descriptivo, ya que el trabajo observé y describid el grado de implementacion del
sistema de gestion de la calidad de Home Care, con base enlas ISO 9001:2008, y analizé y detalld
los esfuerzos necesarios que deberia realizar la misma, para lograr la implementaciéon de la ISO
9001 en su ultima versién en 2015.

Debido a esto, el método de recoleccion de datos que se utilizd fue mixto, con el
desarrollo de herramientas tanto cualitativas como cuantitativas: entrevistas
semiestructuradas, andlisis documental de material bibliografico, de articulos y trabajos
académicos, y de pagina web; y revision in situ de la documentacidn propia de la institucién.

Maco tedrico

Para contextualizar y sostener conceptualmente la investigacidn se consideré necesario
comenzar desarrollando el concepto de planificacidon estratégica, ya que una decisidén tan
importante como instaurar un sistema de gestidn de la calidad tiene que ser tomada desde la
alta gerencia y planificada en todos los niveles de la organizacion.

Luego, fue importante comprender la evolucién del concepto de “calidad” a lo largo del
tiempo y cdmo el mismo daba respuesta a lo que sucedia en su contexto.

Fue imprescindible la contextualizacién de un sistema de gestion, y en particular, un
sistema de gestidn de la calidad, para comprender la necesidad de contar con uno, mas alla de
la naturaleza de la organizacién.
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Mas adelante, se realizd una descripcion de la institucién que genera las normas de
estandarizacién mas reconocida a nivel mundial, la ISO, cudl es su historia, sus principales
normativas publicadas. Debido al tema de investigacidn seleccionado, fue necesario profundizar
sobre las normas ISO 9001, sus principios, sus principales modificaciones entre las dos ultimas
versiones y los beneficios y ventajas de su aplicacion. Este ultimo punto, fue el mds importante,
ya que le daba total sustento y soporte a la investigacion y al analisis y evaluacion de la normativa
sobre la organizacion elegida.

Para finalizar, se realizé una descripcion integral de la institucidon seleccionada como
objeto de estudio, contando con: una breve resefa histérica, una descripcién del servicio que
ofrece, su cultura, su mision, visién y valores, un analisis FODA, su politica de calidad, su
estructura organizacional y su modelo de negocio a través de un Canvas.

Conclusiones

En el presente trabajo, se destacaron algunos de los principales beneficios de la
certificacion de las ISO 9001:2015: la capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; las
oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente; la posibilidad de abordar los riesgos y
oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; y la capacidad de demostrar la
conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados.

Como todo estudio de caso, tuvo que situarse en las particularidades de la empresa: su
historia, la misién, la visidn y los valores, su modelo de negocio, entre otros. De esta manera, se
pudo corroborar el gran impacto, que tuvo para Home Care, la absorcién del Grupo Cmico Salud,
no solo en las formalidades sino también en el desarrollo de su SGC. La decisidn de no continuar
con el mantenimiento de las normas ISO fue producto de las directivas propuestas por la
gerencia del Grupo Cmico Salud, quien pretendia posicionarse en gestién de la calidad
hospitalaria a través de las Normas de Acreditacion ITAES.

Luego de analizar la actualizacion de la norma ISO 9001:2015, se concluye que los
aspectos mas relevantes son: la importancia del liderazgo de la alta direccion en el desarrollo
del sistema de gestidon de la calidad; el analisis del contexto y el entorno en el que se desempenia
la organizacidn; la importancia de las partes interesadas que impactan en la actividad de la
organizacion; y la deteccion y seguimiento de los riesgos institucionales.

Realmente sorprendié que muchas de estas modificaciones si se estaban teniendo en
cuenta. De hecho, los dos capitulos con mayor porcentaje de cumplimiento fueron el cuatro,
Contexto de la organizacién y el cinco, Liderazgo. Esto podria deberse a que la normativa ITAES
a la que migré Home Care también hace hincapié en estas cuestiones.

Por otro lado, para conocer el estado de situacién del SGC de Home Care, se realizé una
revisién de aquellos documentos de mayor relevancia. Los resultados obtenidos fueron
realmente negativos y un gran llamado de atencidn. Se corroboré que el 68% de los documentos
revisados, se encuentran desactualizados, el 21% fuera de utilizacidon, un 5% de los mismos son
inexistentes y otro 5% con aproximacion formal.

Para determinar el nivel de cumplimiento de la ISO 9001:2015, se realizé un analisis Gap,
determinando criterios de evaluacion objetivos, para obtener la brecha existente entre lo
implementado y lo exigido por la norma. Se pudo corroborar coémo mas del 80% de los
subcapitulos evaluados no cuentan con una aproximaciéon formal al cumplimiento. Estos
resultados permiten concluir que, hoy en dia, Home Care se encuentra muy lejos de poder
cumplir con los criterios para la implementacion de la ultima version de la norma.

Si Home Care decidiera retomar la implementacién de las ISO 9001, debera realizar
numerosas modificaciones y actualizacion de la gran mayoria de sus procesos. Sin embargo, no
qguedan dudas que tiene una buena base normativa facilitando la transicién hacia la 1SO
9001:2015.
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