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Resumen

En un entorno cada vez mas complejo y desigual, en el que el Estado es incapaz
de dar respuesta a la totalidad de intereses sociales, y las empresas del sector privado
buscan reducir cada vez mas sus costos y aumentar la productividad en pos de
maximizar sus beneficios, gran parte del bienestar de la sociedad civil queda relegado
a organizaciones del llamado tercer sector. Las ONG surgen asi con el fin de brindar
respuestas y soluciones a diferentes necesidades visiblemente asentadas en la sociedad
y gque son escasamente atendidas por los otros dos sectores.

Sin embargo, méas alla de su naturaleza solidaria de estas organizaciones,
existen determinados factores internos y externos que llevan a que el impacto de su
gestién en la concrecion de su misién quede altamente disminuido.

En este marco, esta tesis tiene como objetivo el andlisis de la eficacia de la
gestion de la calidad en estas organizaciones a efectos de entender sus caracteristicas
diferenciadoras y las problematicas que se deben tener presentes a la hora de querer
implementar un sistema de gestion de la calidad eficaz. Se concluye con una
recomendacion que apunta a mejorar el desempefio e impacto social de las ONG de

accion social en la Argentina.

Abstract

In a complex and unequal context, where the State is unable to give answer to
all social interests and privet companies constantly seek for cost reduction and increase
of productivity in pos of maximize revenue, a great deal of civil society’s welfare has
been put aside to organizations of the third sector. NGOs are born then with the sole
purpose of giving answers and solutions to different social necessities, visibly settled
in the society, which are poorly attended by the other two sectors.

Nevertheless, even though NGOs’ solidary nature, there are some internal and
external factors that highly diminish the impact of their management in the concretion
of their mission.

In this context, this thesis’s main goal is to analyze the effectiveness of quality
management in NGOs, looking to understand their unique characteristics and the
problematics that need to be consider when implementing an effective quality
management system. It concludes with a recommendation aiming to increase

performance and social impact of Argentinian social NGOs
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Definiciones y abreviaturas

CAEF: Criterio de Aceptacion de la Eficacia de un Factor. Corresponde al
NEF minimo (en términos porcentuales) que debe alcanzar cada uno de los 7
factores con los que se define operacionalmente a la variable “Eficacia de la
gestion de la calidad”, luego de haberse medido a través de la aplicacion del
instrumento de medicion definido, para ser considerado como aceptable.

CAV: Criterio de Aceptacion de la Variable. Corresponde a la valoracién
conjunta de los factores a través de la evaluacion de cumplimiento de sus NEF

individuales.

Commodities (mercancias): Una mercancia es cualquier objeto factible de ser
comercializado o intercambiado en el mercado. Se caracteriza por poder
satisfacer alguna necesidad del consumidor. Es decir, una mercancia es
cualquier bien que las personas pueden comprar y/o vender. Asi, por medio de
esa transaccion, se busca cubrir una demanda. (Definicion recuperada de:

https://economipedia.com)

Diagrama Causa — Efecto: Es la representacion de varios elementos (causas)

de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Permite que los
grupos organicen grandes cantidades de informacion sobre el problema y, de
esa manera, se puedan determinar las posibles causas. No ofrece respuesta a
una pregunta, sirve exclusivamente para identificar las causas cuyos efectos ya
se conocen. Las causas se agrupan en 4 categorias: Métodos, Materiales,
Maquinas, y Mano de Obra. Algunos autores incluyen también el
Medioambiente y las Mediciones como categorias en las cuales se pueden

agrupar los factores causantes de estos fendmenos, hablando asi de 5M o0 6M.

Método de 5 Porqués: En relacion con el método de Diagrama Causa — Efecto,

con esta técnica se consigue analizar la causa asociada a un problema haciendo
la pregunta ¢Por qué? EIl método sugiere que la pregunta debe hacerse en
promedio 5 veces, 0 hasta considerar que se ha llegado a la causa raiz del

fenémeno analizado.


https://economipedia.com/
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Método de 5W + 1H: Es una técnica para la resolucion de problemas donde

se hacen preguntas acerca de un proceso o un problema asumido para mejorar
o resolverlo. Cuatro de los de W (quién, qué, donde, cuando) y la H se emplean
para comprender los detalles, analizar las inferencias y el juicio para llegar a
los hechos fundamentales y las declaraciones de guia para llegar a la
abstraccion. Para la ultima W (por qué) se suele utilizar el método de los 5
Porqués a fin de profundizar para llegar a la esencia del problema.

NEF: Nivel de Eficacia del Factor. Corresponde al resultado de la valoracion
del factor en términos de eficacia de implementacion y mantenimiento en la

organizacion.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito, entendiendo como requisito

cualquier necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria (Norma I1SO 9000:2015).

ONG: Organizacion/es No Gubernamental/es, que en esta investigacion seran
aquella asociaciones civiles sin fines de lucro, laicas y no partidarias, ligadas a
la promocion del desarrollo social o a la defensa de derechos y cuyo campo de
accion puede ser local, nacional o internacional y en relacién a la asistencia
sanitaria, la proteccién del medio ambiente, el fomento del desarrollo
econdmico, la promocién de la educacion y la transferencia tecnoldgica, entre

otros (dentro del contexto de la accion social).

Partes interesadas: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada

0 percibirse como afectada por una decisién o actividad (Norma 1SO
9000:2015).

Primer_sector: Corresponde al Estado. Es el del poder politico, en sentido

estricto, que entre sus responsabilidades esta la de ocuparse de garantizar y
proteger los derechos humanos y los restantes compromisos de los estados con
las cuestiones bésicas de justicia. Segun Pérez Diaz (1997), el papel del poder
politico es garantizar el entramado institucional de la sociedad civil y en
especial el marco legal (estatutario) para garantizar las actividades de los

individuos en la persecucion de los fines.


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.1
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Producto: El término implica la salida del proceso principal de una
organizacion y puede referir tanto a bienes como servicios (adaptado de las
definiciones de Producto y Servicio de la Norma ISO 9000:2015).

RCC: Rotaract Club Cérdoba
RAE: Real Academia Espafiola

Sequndo sector: El del Mercado (o el de la economia). Estd compuesto por

entidades que desarrollan actividades con &nimo de lucro y son controladas por
propietarios privados o publicos. Este sector tiene como finalidad generar
riqueza, aunque no debe ser ésta su Unica responsabilidad “como si no fuera
tarea suya producirla aumentando la libertad de todos y cada uno de los seres
humanos, que es lo que exige una economia situada en el comienzo del tercer
milenio, y por lo tanto, legitimada en su actividad sélo si promueve el marco
de justicia en que se encuentra inscrita. EI mercado no es s6lo un mecanismo
sino una actividad institucionalizada sujeta a las exigencias de justicia de su
tiempo” (Cortina, 2001).

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

UTN FRBA: Universidad Tecnoldgica Nacional - Facultad Regional Buenos

Aires
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1. INTRODUCCION

1.1. Presentacion del tema

Esta tesis tiene como intencion describir la situacion actual que viven las
organizaciones no gubernamentales (ONG) que prestan servicios comunitarios en la
Argentina respecto de la gestion de la calidad de sus procesos y servicios, las
dificultades asociadas a la calidad en general y las consideraciones a tener en cuenta
para la implementacion eficaz de un sistema de gestion de la calidad (SGC). Pero
principalmente, tiene como intencidn analizar el nivel de eficacia de la gestion de la
calidad en dichas ONG.

La problemaética por abordar esta asociada a las dificultades respecto a la
gestion de la calidad presentes en las ONG que prestan servicio comunitario y donde
sus miembros participan de forma voluntaria. Dificultades que las alejan de la
consecucion efectiva de su mision por desvios en sus metas, falta de efectividad en sus

procesos, entre otros factores.

Como ejemplos de estas problematicas podrian nombrarse factores tales como:
la falta de organizacion global dentro de la organizacion, la carencia de profesionales
con conocimientos especificos en temas de gestion y que cuenten con dedicacion
exclusiva, asi como el establecimiento de reemplazos en caso de ausencia, el no
desarrollo de tableros con indicadores de gestion, no contar con objetivos y metas

definidas y claras, etcétera.

En base al andlisis de estas problematicas, la posibilidad de establecer e
implementar un SGC que contribuya a mejorar los servicios de estas organizaciones e
impulse a la optimizacién de los recursos con que cuentan surge como una alternativa

atractiva.

Para ello, una vez entendida la importancia de que estas ONG establezcan e
implementen un SGC, y en funcion de las conclusiones arribadas luego del analisis de
la informacion recolectada, el trabajo finaliza con una recomendacién asociada al
beneficio del desarrollo de una guia que oriente a este tipo de organizaciones en el
camino de la implementacion de este sistema. En este caso, el SGC recomendado sera

10
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el establecido y estandarizado en la norma para Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2015.

1.2. Justificacion

Este trabajo pretende analizar las ONG del tercer sector que generan bienes
publicos (directa o indirectamente) a través de la accién social/ servicios comunitarios
en el ambito local de la Republica Argentina, donde sus miembros participan de
manera voluntaria en sus actividades y, ademas, son no partidarias y laicas. A lo largo

de este trabajo se referira a ellas simplemente como ONG.

Desde los inicios de la era de posguerra, este tipo de organizaciones juegan un
papel muy importante en la realidad social del mundo. La envergadura del rol que
cumplen viene dada por factores tales como la falta de contencion del Estado a los
sectores mas vulnerados de la sociedad, crisis politicas que atraviesan varios paises en
diferentes etapas de sus gobiernos, la transparencia que deben demostrar en el manejo
de sus finanzas, entre otros. Estas organizaciones surgen entonces con un fin de
reciprocidad para con la sociedad con la intencidn de subsanar las deficiencias que
traen aparejados los vicios propios de los otros dos sectores: el Estado y el Mercado
(Acuia & Vacchieri, 2007).

Las caracteristicas intrinsecas de estas organizaciones tales como: no perseguir
un fin lucrativo, su intencion de servir como interlocutoras ante el resto de los agentes
sociales y las personas de la sociedad mediante la investigacion, sensibilizacion,
incidencia y denuncia (De Melo Lisboa, 2004), etc., no contemplan de manera
prioritaria sistemas que ayuden a gestionar la calidad con que éstas trabajan. Luego, el
empezar a hablar de calidad o0 SGC (tematicas mas relacionadas a organizaciones de

los otros dos sectores) representa un desafio que merece la pena ser discutido.

Un SGC es una herramienta que, para organizaciones del primer y segundo
sector, ha demostrado ser un instrumento de cambio para la mejora. Esta prosperidad
asociada a los SGC se refleja tanto en beneficios econdmicos, como beneficios en
términos de organizacion, ambiente laboral, comunicacion, entre otros (Fernadndez
Hatre, 2013).

11
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En el contexto actual, donde el trabajo de las ONG esta siendo legitimado por
las organizaciones del primer y segundo sector (Parodi Luna, 2000), éstas tienen la
exigencia casi implicita de demostrar no sélo que cumplen con su mision, sino también
que lo hacen de una forma transparente, eficaz, con procesos sélidos y una gestion
robusta.

Es aqui entonces donde tiene sentido hablar de la importancia de un sistema
que proporcione a estas organizaciones herramientas para cumplir con estas
exigencias. En otras palabras, un sistema que les exija proponerse una politica, definir
objetivos acordes a esa politica y a su misién, planificar las actividades que se llevaran
a cabo en pos del cumplimiento de esos objetivos, dar seguimiento y controlar a esas

actividades y realizar mediciones del éxito de las mismas, entre otras.

Actualmente en la Argentina existen leyes como, por ejemplo, la Ley Nacional
25.855 de “Voluntariado Social”, cuyo objeto es promover el voluntariado social en
actividades sin fines de lucro y regular las relaciones entre los voluntarios sociales y
las organizaciones donde desarrollan sus actividades; o la Ley Nacional 27.098
“Régimen de promocion de los clubes de barrio y de pueblo” destinada a la generacion
de inclusion social e integracion colectiva a través de la promocion, fortalecimiento y
desarrollo de los clubes de barrio y de pueblo mediante la asistencia y colaboracion,
con el fin de fortalecer su rol comunitario y social. Sin embargo, dado el gran universo
de accidn de las ONG, la normativa local relacionada a esta materia resulta escasa y

limitada, dando como resultado un marco regulatorio acotado e insuficiente.

Asimismo, si bien en la actualidad existe una oferta limitada que incluye tanto
normas de sistemas de gestion para ONG como guias y manuales de implementacion,
no se cuenta en la Argentina con una herramienta disponible que oriente a este tipo de
organizaciones en la implementacion de un SGC como el estandarizado en la norma
ISO 9001:2015. Por ejemplo, existen las guias de la familia IRAM 30000 de
interpretacion de la norma IRAM-1SO 9001:2008. Sin embargo, ninguna esta dirigida
a las ONG ni se corresponden con la version vigente de la norma ISO 9001. (Fuente:
Centro de Documentacion y Membresias Normalizacion - IRAM).

Independientemente del motivo de esta situacion, una herramienta de estas
caracteristicas aportaria un valor agregado sustancial y directo para las ONG que

decidan emprender el camino de la calidad al implementar y/o certificar un SGC

12
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efectivo. En este sentido, y en funcion de los buenos resultados logrados en
organizaciones de los otros sectores, una guia disefiada acorde a las caracteristicas de
estas organizaciones, y que se adapte a su realidad, ayudaria a que esta situacion llegara
a buen puerto. Actuaria también como motor de generacion de un efecto contagio para
que muchas mas ONG comenzaran a considerar la idea de implementar un SGC;
situacion que, en el largo plazo, llevaria a mas organizaciones del tercer sector a
trabajar con mas y mejor calidad. De esta manera, al enfrentar esta problematica real
y con beneficios potenciales, se podria obtener una ganancia directa para la sociedad

en el largo plazo.

La trascendencia de esta propuesta, mas all& del impacto social que trae
aparejado, es la expectativa de desarrollo de nuevos instrumentos, estandares o
legislacion que, alineados con el espiritu de esta iniciativa, promuevan la calidad en

las ONG para el mejoramiento de su accionar y lograr asi beneficiar a toda la sociedad.

En prospectiva, este trabajo abre el camino para futuros estudios sobre posibles
normas orientadas directamente a este sector; es decir, estdndares que impliquen
requisitos de calidad para ONG, SGC especificos para ONG, o simplemente, en
semejanza con la Norma ISO 9004, se traten de guias para la gestion del éxito

sostenido.

Asimismo, este trabajo puede ser considerado como “disparador para iniciar
estudios donde se mida la efectividad alcanzada en la implementacién de SGC en estas
ONG en términos de eficaciay eficiencia y, mas ain, la mejora de resultados obtenidos
en sus procesos y operaciones luego de haberlo implementado. En este sentido,
entendiendo a la calidad como una filosofia del hacer las cosas bien, se estaria
impulsando a la rueda de la mejora continua para que siga girando cada vez mas hacia

lo alto.

1.3. Fundamentacién

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, una ONG es una
“Organizacion de iniciativa social, independiente de la Administracion publica, que se
dedica a actividades humanitarias, sin fines lucrativos”. Por su parte, el Banco Mundial

las ha identificado como “Grupos ¢ instituciones que son totalmente, o en gran medida,

13
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independientes de los gobiernos y se caracterizan por sus objetivos humanitarios y de

cooperacion, mas que comerciales”.

Siguiendo estas definiciones, una de las principales caracteristicas que se
observan en las ONG, es que son grupos independientes del Estado; es decir, no tienen
una naturaleza publica. Ademas, al no perseguir fines de lucro, no distribuyen
excedentes entre sus miembros, aunque pueden acumular beneficios que luego deben

reinvertir en la propia organizacion (Franchini & Greco, 2006).

Luego, al no representar tampoco las ONG los intereses del sector privado,
cuya finalidad es el lucro a través del intercambio de bienes y servicios (el Mercado),
muchos autores las identifican como organizaciones del denominado “tercer sector”.
En este sentido, y en sintonia con los estudios del Observatorio del Tercer Sector de
Bizkaia, Barbero Blanco (2008) define al tercer sector como:

Aquel compuesto por el conjunto de iniciativas en activo de la sociedad civil, con
autonomia de gestion e independencia, de caracter no lucrativo y por norma general
voluntario, y que orientan su actividad a la intervencidn social en sentido amplio, lo
cual implica que tienen por finalidad la mejora del entorno social desde campos muy

variados.

En resumen, las ONG son las representantes de diferentes intereses sociales y
apuntan a aquellas causas que, debido a sus naturalezas o sus limitaciones, ni el sector
Estado ni el sector Mercado pueden resolver. Sin embargo, es importante destacar que
las ONG no buscan reemplazar al Estado o a los organismos internacionales, sino que

intentan complementar sus funciones (Porto & Gardey, 2009).

No obstante, y mas alld de la naturaleza solidaria de estas organizaciones,
existe un gran nimero de problematicas de indole tanto internas como externas que
atentan u obstaculizan el cumplimiento de su misién. Esta realidad aleja a las ONG de
sus objetivos principales, haciendo entonces que su principal parte interesada, la
sociedad, se vea directamente perjudicada.

En los ultimos afios las ONG han ganado terreno en la Argentina trabajando en
pos de necesidades visiblemente asentadas en la sociedad. Sin embargo, segun
Franchini & Grecco (2006):
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Este crecimiento no ha sido acompafado por una legislacion especifica, clara y
acomodada a la magnitud, en cantidad y calidad, de estas organizaciones; situacion que no
frend la creacién de las mismas, sino por el contrario, se puede decir que alent6 a que se

formaran, en muchos casos (p.4)

Asimismo, a diferencia de lo que sucede en paises de referencia para la
Argentina, como es el caso de Espafia, donde existen normativas del campo voluntario
dirigidas especialmente a ONG, no existen en nuestro pais normativas u orientaciones

escritas para guiar a las ONG en lograr una gestion eficaz y un accionar exitoso.

Normas como la UNE 165011:2005 “Etica. Sistema de Gestion de las ONG”,
la espafiola “ONG con Calidad”, o el modelo de excelencia EFQM (sigla en inglés
para referir a la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad), son ejemplos de
herramientas que existen en la sociedad europea y que dan apoyo directo a las ONG
para lograr un desarrollo propicio de sus actividades y que puedan, real y

concretamente, tener un impacto positivo en la sociedad.

En este contexto, es importante ampliar la mirada hacia los otros dos sectores:
El Estado y el Mercado. Es decir, es conveniente que las ONG de la Argentina tengan
en consideracion las buenas préacticas y herramientas de las que se nutren las empresas

privadas o las instituciones del Estado para funcionar adecuadamente.

Segun Parodi Luna (2000), la l6gica del mercado trae como consecuencia un
proceso de “mercantilizacion” de las ONG, las cuales vienen adoptando a la fecha
practicas empresariales, no soélo a nivel de creacion de mecanismos de

autofinanciamiento, sino en los términos mismos de su actuacion.

Como consecuencia de esto, Parodi Luna (2000) habla ademéas de un nuevo
modelo de actuaciéon denominado “Especializacion flexible”, en el cual las ONG
combinan sus objetivos de interés publico o social a la vez que actian bajo una “logica
empresarial”, desarrollando al mismo tiempo iniciativas propias y/o participando en

iniciativas publicas o acciones privadas de tipo empresarial.

Siguiendo esta linea de pensamiento es que, en el contexto de esta
investigacion, el foco se hace sobre las buenas practicas y herramientas asociadas a la

disciplina de la Calidad y a la filosofia de la Mejora Continua.
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Segln la Norma ISO 9001:2015, una organizacion orientada la calidad es
aquella en donde se promueve una cultura que da como resultado comportamientos,
actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de
las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes. En
este sentido, la calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y

el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.

Es decir que, de alguna manera la calidad apunta a asegurar que aquello que
nos brinda una organizacion sea algo que nos agregue valor. Luego, para garantizar
que una organizacién puede proporcionar productos o servicios con calidad, es
condicidn practicamente sine qua non que se cuente con un sistema de gestién de la

misma; es decir, un SGC.

Para Benita, Ortiz & Mataix Aldeanuelae (2010), al hablar de SGC en ONG,
éstos aseguran que dichos sistemas “contribuirian a mejorar la eficacia y la eficiencia,
asi como a mejorar la credibilidad del tercer sector, puesto que la acreditacion frente a
terceros de la adecuada gestion de estas organizaciones permitiria construir una

imagen de excelencia, seriedad y calidad” (p.1)

En este sentido, la Guia 1ISO 26000:2010 de Responsabilidad Social para las

organizaciones enuncia que:

El desempefio de una organizacion en relacion con la sociedad en la que opera (...) se
ha convertido en una parte critica al medir su desempefio integral y su habilidad para
continuar operando de manera eficaz. En parte, esto es reflejo del creciente
reconocimiento de la necesidad de asegurar ecosistemas saludables, equidad social y

buena gobernanza de las organizaciones.

Los SGC han probado ser una excelente herramienta para que las
organizaciones, tanto publicas como privadas, logren mejorar sus procesos, sus
productos/servicios, las relaciones internas y externas, la forma en que se gestiona el
conocimiento, su percepcion ante la sociedad, etc. (Hurtado, Rodriguez, Fuentes &
Galleguillos, 2009).

En este sentido, y con base en los conocimientos y metodologias existentes,

uno de los objetivos de esta investigacion es aplicar estos conocimientos y basarse en
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estas metodologias para proponer un elemento original y diferenciador que sirva en la

resolucion de la problematica planteada.

El elemento cuyo desarrollo se pretende recomendar, y cuya justificacion se
tratd en la seccion anterior, consiste en una guia para la implementacion de la norma
ISO 9001:2015 en ONG abocadas al servicio comunitario de manera voluntaria en la

Republica Argentina.

Teniendo en cuenta que la temética de calidad para las ONG es un tema hoy
en dia pobremente explorado, no existe en el pais una herramienta de estas
caracteristicas y que persiga estos fines. Es decir, no se encuentran disponibles en la
actualidad elementos relacionados a la gestion de la calidad en ONG que ayuden u
orienten a estas organizaciones a potenciar su gestion y ofrecer mejores servicios para

la sociedad.

Sumado esto a la importancia que tienen este tipo de organizaciones para paises
como el nuestro, en donde el Estado necesita de un complemento para actuar sobre
tematicas sociales, es menester que se desarrollen herramientas de este estilo que

encaucen a las ONG en el sendero de la calidad y la mejora.

Asimismo, es importante que las ONG comprendan que mejorando sus
procesos y su gestion podran no solo ofrecer servicios mas eficientes y de calidad, sino
también acceder a mejores posibilidades de financiamiento a través de sponsors,
padrinazgos, entre otros; y establecerse en la sociedad con una imagen sélida y

consolidada.

Sin embargo, méas alla de los beneficios asociados al desarrollo de esta
propuesta, se debe tener en cuenta la dificultad que se enfrentard en cuanto a la
posibilidad de difusion e implementacion de la misma nacionalmente. Asimismo, un
aspecto no menor a considerar en el desarrollo de esta investigacion tiene que ver con
la falta de informacion tanto cuantitativa como cualitativa sobre la realidad argentina

en cuanto a ONG.
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1.4. Objetivo

El objetivo principal que se establecid para esta tesis es el de: Identificar y
analizar el nivel de eficacia de la gestion de la calidad en ONG dedicadas a la

prestacion de servicios comunitarios de manera voluntaria en la Republica Argentina.

En este sentido, lo que se pretende es responder a la pregunta: ;Qué tan eficaz
es la gestion de la calidad en las ONG argentinas dedicadas a la accion social

voluntaria?

Luego, en funcién de este interrogante central, se derivan 3 objetivos

complementarios:

1. Determinar las caracteristicas diferenciadoras de estas organizaciones,
y las problemaéticas asociadas, que hay que tener presentes a la hora de
querer implementar un SGC eficaz.

2. Analizar la gestién de la calidad en una ONG del ambito local

3. Realizar una recomendacion para mejorar las condiciones de la gestion
de la calidad en las ONG, basada en las conclusiones arribadas de los

puntos anteriores.

1.5. Metodologia

A efectos de explicar y detallar los pasos que se siguieron en el desarrollo de

esta tesis, se expone a continuacion la estructura metodoldgica adoptada:

1. Definicion del problema:

La primera etapa de la metodologia tiene que ver con la exposicion de la
temaética a abordar en esta investigacion, su justificacion y fundamentacion; asi como
también el interrogante central que se pretende responder y los objetivos, principal y

secundarios, propuestos.

2. Investigacion de antecedentes y contexto:

Por un lado, esta etapa implico el analisis bibliografico de la tematica de la
calidad orientada a ONG. Esto con el fin de orientar al lector y ponerlo en tema sobre
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los conceptos principales y directrices del trabajo: Estudio del concepto de calidad en
ONG vy su evolucion hasta nuestros dias para dar una idea del estado actual de arte y
también como disparador del concepto de SGC, su importancia y sus beneficios, y del
SGC estandarizado en la Norma internacional 1ISO 9001:2015.

Por otro lado, se incluy6 aqui la investigacion de las caracteristicas intrinsecas
de las ONG, definiciones aplicables, origen, andlisis del contexto actual en el que se
encuentran inmersas, etc., con el fin de analizar el paradigma de calidad existente en

estas organizaciones y cOmo es la gestion general de las mismas.

El hito de validacion de las etapas 1y 2 se materializ6 con la contextualizacién
de la problemaética a través de andlisis profundo y detallado de la bibliografia existente
en cuanto a los conceptos de calidad y SGC, como a organizaciones del tercer sector,
sus principales atributos y peculiaridades y problematicas actuales.

3. Recoleccién de datos:

En esta etapa se aplico un disefio mixto, en donde se tomaron en cuenta dos
enfoques distintos, uno cualitativo y uno cuantitativo, y cuyos resultados luego se

complementaron para arribar a las conclusiones finales.
— Estudio cualitativo:

A través de la herramienta de estudio de caso el propoésito fue realizar un
andlisis concreto y puntual de una ONG representativa que sirva para la deteccion de
problematicas relacionadas con la gestion de la calidad de sus procesos.

Para ello, y teniendo en cuenta las propuestas de disefios para estudios de caso
de autores tales como Sampieri (2006) o Yin (2009), para este estudio se abarcaron las

siguientes 3 etapas:

. Analisis exploratorio/ descriptivo: Implica la etapa de exploracion y

descripcién inicial del caso, sus antecedentes y su contexto.

En este caso, el analisis exploratorio/ descriptivo corresponde a la ONG
Rotaract Club Cérdoba (RCC). La finalidad que persigue es examinar

detalladamente a la organizacion, su historia, su estructura, las actividades que
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lleva adelante, su estructura organizacional, etc., y desarrollar asi una

descripcion detallada de sus caracteristicas.

Formulacidén de objetivos del estudio: Tiene que ver con el desarrollo de los

objetivos, las preguntas de investigacion del estudio, hipétesis y/o premisas, su

justificacidn y explicacion del motivo por el cual se eligi6 dicho caso.

Para este estudio de caso, el objetivo que se pretende alcanzar tiene que ver
con analizar cémo es el funcionamiento del club RCC en relacion a la gestion
de la calidad de sus procesos, para asi poder responder a las preguntas de

investigacion:
¢Cdémo se gestiona la calidad en RCC?
¢Por qué se gestiona la calidad de esta manera?

La comprension del funcionamiento del club, asi como también de como se
planifican e implementan las tareas y de qué actividades de seguimiento,
control y de mejora se realizan, son algunos de los elementos necesarios de

conocer para abordar estos interrogantes.

Asi, en aras de alcanzar este objetivo general y profundizar el nivel de detalle
para responder a las preguntas de investigacion, se definieron como objetivos

especificos de esta etapa:

e Determinar como se dan los procesos internos de planificacion,
implementacidn y control de actividades.

e Analizar cémo ha ido evolucionando la gestion de la calidad en los
ultimos afios.

o Detectar necesidades de herramientas de gestion de la calidad que

ayuden a suplir las deficiencias de la gestion actual.

Recoleccion de informacidn: El objetivo de esta etapa fue el de obtener

informacidn a través de la recoleccién de datos en campo.

Para la obtencion de los datos requeridos se dispuso de los métodos de

observacion directa y de realizacion de entrevistas a través de un cuestionario.
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La observacidn cientifica constituye el primer paso del método cientifico, por
lo que representa una habilidad basica del investigador. En investigacion
cualitativa lo observado es un fendémeno o hecho social y cultural (Centro de
Estudios Avanzados en Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion,
2018).

Asimismo, Taylor y Bogdan (1984) establecen que la observacion participante
corresponde a una investigacion que involucra la interaccién social entre el
investigador y los informantes en el escenario social, ambiente o contexto de
los dltimos, y durante la cual se recogen datos de modo sistematico y no

intrusivo.

En cualquier caso de observacion sistemética se necesitan herramientas
apropiadas, en el sentido de que guarden relacion con las caracteristicas de las

situaciones y con los objetivos perseguidos (Pozner, 2000).

De esta manera, y a efectos de llevar adelante la observacion planteada, se
desarroll6 una Guia de observacién participante y de entrevista. La misma se
estructurd en tres secciones: la primera corresponde a las “Orientaciones
generales”, y se detallan tanto el objetivo de la guia, asi como un detalle de lo

que se va a observar y de cOmo se registrara.

La segunda parte corresponde al “Registro de la informacion”. Aqui se
establecio cual es la etapa o situacidn observada y el detalle de la observacion
propiamente dicha. Asi, se puede contar con un registro detallado, preciso y
completo de acontecimientos y acciones propias tanto del observador como de
los observados, una descripcion minuciosa de las personas y de los contextos
fisicos, y de las impresiones y vivencias del observador respecto a las hipotesis

en el transcurso de la observacion.

La dltima parte de la guia corresponde a la “Guia de Entrevista” con las
preguntas que se llevaron a cabo a los miembros de RCC durante la visita
efectuada.

Con relacion a este estudio de caso en RCC, ademas de tratarse de un método

de investigacion cualitativo por el tipo de recoleccion de datos, el disefio propuesto
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para el mismo se caracteriza por una tipologia holistica; es decir que se estudia un sélo

caso en donde, ademas, se lo estudia como una unidad de analisis completa.

Luego, teniendo en cuenta que la finalidad que persigue este estudio de caso
tiene que ver con la provisién de insumos de conocimiento a un problema de

investigacion, se lo define también como un estudio del tipo instrumental.

Finalmente, respecto al intervalo temporal establecido para este estudio, el
mismo se definié para contemplar los Gltimos 10 afios de gestién de RCC (2008 -
2018). En funcion a esta definicion, el estudio se caracteriza entonces como “temporal”
(duracion no prolongada, un afio o0 menos) y no como “longitudinal” o “evolutivo”,
donde el intervalo de duracién corresponde a una escala mayor de tiempo y por lo tanto

se plantea para realizar en etapas.

— Estudio cuantitativo:
Segun Hernandez Sampieri (2006), “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion
de datos para probar hipotesis, con base en la mediciébn numérica y el analisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p.5).

Para la realizacion de este estudio cuantitativo se siguié un disefio de

investigacion que tuvo en cuenta las siguientes cinco etapas:

I.  Elaboracion de hipotesis y definicion de variables del estudio: Las hipotesis

son el centro o eje del método deductivo cuantitativo. Las investigaciones
cuantitativas que formulan hipotesis son aquellas cuyo planteamiento define
que su alcance seré correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance
descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho, como es el caso

de este estudio.

De acuerdo entonces al alcance definido para este estudio y al analisis
bibliografico efectuado en la etapa anterior, la hipotesis que se plantea es la

siguiente:

La gestion de la calidad en las ONG argentinas (ya sea que tengan o no
implementado un SGC) no es eficaz debido a que no cuentan con herramientas

0 guias de gestion adaptadas que se ajusten a sus necesidades.
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Luego, se definieron las variables “Eficacia de la gestion de la calidad”, “Rol
en la organizacion” y “Antigiiedad”. Dichas variables fueron desarrolladas con

profundidad en el capitulo 5.

Desarrollo del disefio de investigacién: Cuando se encara una investigacion,

el disefio de la misma constituye el “plan o estrategia que se desarrolla para

obtener la informacion que se requiere” (Hernandez Sampieri, 2006, p.158).

Los disefios para el enfoque cuantitativo pueden ser experimentales (pre-
experimentos, experimentos puros, cuasiexperimentos) y no experimentales
(transversales y longitudinales). Esto se define segun el estudio implique la
realizacion de un experimento (manipulacion intencional de una accién para
analizar sus posibles resultados) o simplemente observar un fenémeno tal

como se da en su contexto natural para después analizarlo.

Definicidn y seleccion de la muestra: Luego de elegido el disefio del estudio,

se considera necesario determinar la unidad de analisis sobre la cual llevar
adelante el mismo, para luego seleccionar una muestra de la poblacion

delimitada.

La muestra seleccionada se correspondié con un subgrupo de esta poblacion y
fue representativa de ella, ya que la pretension aqui es generalizar los

resultados a los que se arribaron con la muestra a toda la poblacion.

Recoleccion de datos: Para la de recoleccion de datos se siguié un plan de

procedimientos que llevaron a reunirlos teniendo en cuenta: las variables a
medir, las definiciones operacionales, la muestra seleccionada y los recursos

disponibles.

Dicho plan incluyé determinar: las fuentes de donde se obtuvieron los datos,
su localizacion, el medio o método de obtencion de los mismos, teniendo en
cuenta que debia ser confiable (al repetir su aplicacion produce resultados
iguales), valido (realmente mide la variable que se pretende medir) y objetivo
(se mantiene lo mas impermeable posible a la influencia de los sesgos y

tendencias del investigador).
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Fue importante aqui definir el instrumento de medicion a utilizar, es decir aquel
recurso utilizado para registrar la informacion o datos sobre las variables
definidas. La funcion de la medicidn es establecer una correspondencia entre

el mundo real y el mundo conceptual.

V. Codificacion de las respuestas:

Luego, para preparar los datos para el analisis cuantitativo correspondiente, se
siguid un proceso de 4 pasos, sugerido por Hernandez Sampieri (2006), de
codificacion de los resultados obtenidos luego de aplicar el instrumento de

medicion definido en el punto anterior.

Respecto al alcance de este estudio, teniendo en cuenta que asi como los
estudios exploratorios sirven fundamentalmente para descubrir y prefigurar, los
estudios descriptivos son Utiles para mostrar con precision los angulos o dimensiones
de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion (Herndndez Sampieri 2006,

p.103); la primera aproximacion de alcance para este estudio es del tipo descriptivo.

Sin embargo, dado que el valor de un estudio explicativo radica en el
establecimiento de las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales que se
estudian, tratando de explicar, por ejemplo, por qué se relacionan dos o0 mas variables;
y teniendo en cuenta el planteamiento original del problema y la pregunta de

investigacion, es que un alcance del tipo explicativo tiene mas sentido.
Finalmente, y en funcidn a la hipétesis definida, el alcance definido sera del

tipo descriptivo-explicativo.

El hito de validacion de esta etapa corresponde a la exposicién de los resultados
obtenidos del estudio cualitativo y del cuantitativo al haber aplicado la metodologia

descripta.

4. Anélisis de datos v exposicién de resultados:

En base a la investigacion y recoleccién de datos efectuada en los puntos
anteriores, en esta etapa se llevo adelante el analisis de toda la informacion recolectada

a través de las distintas técnicas e instrumentos.
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Para el andlisis de los datos recogidos del estudio de caso, se consideraron
principalmente todos los datos recogidos con el instrumento definido, la Guia de
observacion participante y de entrevista y del analisis descriptivo/ explicativo. De esta
manera, se pudieron extraer conclusiones en funcion a la definicion de variables del
estudio cuantitativo; permitiendo asi facilitar la llegada a conclusiones mas

consistentes entre ambos estudios.

Respecto al estudio cuantitativo, para el analisis de datos se emplearon graficos
construidos a través del software Microsoft Excel que permitieron evaluar los criterios
de aceptacion establecidos. Asi, a través de los resultados obtenidos con el instrumento
de medicién y los graficos desarrollados se pudo determinar si la hip6tesis era 0 no
verdadera.

Como hito de validacion en esta etapa se considera a la exposicion de los

resultados obtenidos de ambos estudios.

5. Conclusiones y recomendaciones:

A efectos de enriquecer esta tesis con una recomendacion concreta para la
solucion de la problematica expuesta, en funcién de los objetivos propuestos y de las
conclusiones a las que se arribaron luego del analisis de los resultados empiricos, se
efectud una propuesta de solucidn correspondiente al desarrollo de una guia para la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en ONG abocadas al servicio

comunitario de manera voluntaria en la Argentina.

Asimismo, se incluyo en esta etapa el estudio de factibilidad de aplicacion de
la guia por parte de la ONG en la que se desarrolld el estudio de caso. De esta manera,
a través del andlisis efectuado por la organizacion y las devoluciones obtenidas, se

obtuvo una buena aproximacion del grado de efectividad de la propuesta desarrollada.

1.6. Bibliografia

Para la construccidn de un marco teoérico solido y consistente es necesario hacer
una revision de la literatura. La misma consiste en detectar, consultar y obtener la

bibliografia y otros materiales que sean Utiles para el propésito del estudio, asi como
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servir para extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria atinente al problema

de investigacion.

Esto se llevo a cabo integramente en los capitulos 2 y 3 en donde, por un lado,
se desarroll6 un analisis bibliografico del tercer sector en la Argentina caracterizando
a las ONG, describiendo su origen y evolucion y comentando las problematicas y
desafios actuales; y por el otro, haciendo lo propio con el concepto de calidad en ONG,
describiendo la tematica de la calidad orientada a las mismas y enfocada en los SGC.

La perspectiva adoptada como referencia para sostener el estudio tiene que ver
con los argumentos que se hallan hoy sobre la implementacion de los SGC en los
diferentes sectores de la economia, asi como también en los fundamentos en los que
estan basadas las normas de la familia 1ISO 9000:2015. Es decir que el foco estuvo
puesto sobre las bases bibliograficas empiricas publicadas por diferentes organismos
y organizaciones que las llevaron a tener los resultados que sus obras mencionan,
evitandose asi los riesgos de caer en supuestos marketineros o no probados derivados

de teorias falsas o contradictorias.

En cuanto a las fuentes de informacién con que se trabajaron en esta
investigacion, se consideraron aquellas con datos publicos y actualizados y que aportan
informacion objetiva y confiable. En este sentido, la viabilidad de contar con este tipo
de fuentes fue alta debido a la amplia existencia hoy en dia de variedades de
investigaciones y estudios realizados sobre ONG y sobre SGC que fueron de potencial

valor para los fines de esta tesis.

1.7. Condiciones institucionales

En términos generales, debido a que esta investigacion sélo se tratd de un
desarrollo académico, no requiri6 de una infraestructura ni equipamientos especificos

asociados a una institucion en particular.

Sin embargo, para el estudio de caso planteado sobre una ONG representativa
se trabajo con RCC. Dicha organizacion se encuentra patrocinada por el Rotary Club

de Cordoba, que a su vez pertenece a la organizacién Rotary International.
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Rotary International es una asociacion internacional de lideres empresariales y
profesionales de ambos sexos, que cuenta con aproximadamente 1.200.000 socios en
mas de 31.000 clubes rotarios en todo el mundo. Esta ONG fundada en 1905 tiene el
proposito de formar un circulo de profesionales dedicados a diversos campos con miras
a propiciar el intercambio de ideas, lazos de amistad y retribuir a sus comunidades a

través del servicio.

Entre las multiples aristas que trabaja Rotary International, se distingue el valor
y énfasis que da al trabajo con la juventud. Es por lo que, desde 1968, esta organizacion
cuenta con un programa destinado a la juventud. Dicho programa consistente en el
padrinazgo de clubes de jovenes (de entre 18 a 30 afios) que busquen aumentar los
conocimientos y condiciones que les ayuden en su desarrollo personal y los impulsen
a buscar una solucion para las necesidades fisicas y sociales de sus comunidades,
promoviendo asi mejores relaciones entre los pueblos de todo el mundo en un marco
de amistad y servicio (Fuente: Manual de Rotaract). Este programa se denomina
Rotaract (ROTARYy in ACTion).

Los clubes Rotaract funcionan de manera autdnoma a los clubes Rotarios, pero
no pueden existir si éstos no los apadrinan; es decir, reconocer su existencia ante

Rotary International y ofrecerles la personeria juridica en casos de serles necesaria.

Rotaract cuenta con alrededor de 9.522 clubes en todo el mundo y trabaja con
jévenes voluntarios que apuestan a la construccion de una sociedad mejor. El proposito
que persiguen estos clubes es el de ofrecer a personas de 18 a 30 afios la oportunidad
de intercambiar ideas con los lideres de la comunidad, adquirir habilidades
profesionales y de liderazgo y, sobre todo, de servir y divertirse a la vez a través de
practicas en tres ejes: servicio a la comunidad, desarrollo del liderazgo, y desarrollo

profesional.

Luego, a los fines de esta investigacion y tal como se dijera al inicio de la
seccion, el estudio de caso se desarrollé en el club Rotaract Cordoba de la ciudad de
Cordoba. Este club fue el primero en fundarse en esta ciudad de la Republica
Argentina, y el segundo en el pais; convirtiéndolo asi en uno de los clubes mas
representativos de los que realizan estas actividades en la region.
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Asimismo, a lo largo de su larga existencia, este club ha trabajado intensamente
con comunidades de la zona y en pos de proyectos destinados a: educacion,
discapacidad, ancianidad, salud, cultura internacional, desarrollo de habilidades

interpersonales, fomento del liderazgo, etc.

Debido a esto es que se consider6 a esta organizacion como susceptible de
realizérsele un estudio de caso que lleve al autor a las conclusiones que se pretenden

para esta investigacion.

La organizacion acepté esta propuesta y formaliz6 esta aceptacién en una nota
emitida por el presidente del periodo 2017-2018 a la Comisién de Posgrado de la UTN
FRBA. Dicha nota puede verse en el Anexo A: Nota de aceptacion Rotaract Club
Cérdoba.
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2. EL TERCER SECTOR EN LA ARGENTINA

2.1. Introduccion

En la introduccion de esta investigacién se hizo una breve mencion de la
definicion de ONG, asi como también se comento sobre el origen de las mismas y su
evolucion a través de la historia. Sin embargo, a fines de lograr una mejor comprensién
de esta temética que permita la obtencion de contenido Gtil para el momento de generar
conclusiones, se requiere profundizar sobre varios conceptos que resultan clave lograr

una nocion mas profunda y completa del tercer sector en la Argentina.

En términos simples y concretos, se puede definir al tercer sector como aquel
que se diferencia del Estado y del Mercado y que esta compuesto por organizaciones
de la sociedad civil como las ONG. Ademas, se puede decir también que, a los fines
de esta investigacion, se consideraron aquellas organizaciones del tercer sector
denominadas ONG que generan bienes publicos (directa o indirectamente) a traves de

la accion social en el marco del voluntariado.

Sin embargo, seria pretencioso procurar que con tan vaga definicién se pueda
lograr un entendimiento completo de la tematica que ayude al cumplimiento del
objetivo general de esta investigacion. Es por esto que este capitulo tiene como
propdsito definir los conceptos principales y necesarios, asi como exponer la realidad

y las deficiencias del sector de manera que justifiquen y den valor al trabajo.

En un principio se exponen las definiciones basicas para la contextualizacion
en la tematica: sociedad civil, bien publico, accién social y organizacion; para
desarrollar luego el concepto de ONG, comentar sus caracteristicas, clasificaciones y
cémo fue su origen y evolucién a través del tiempo. Finalmente, el capitulo concluye
con un breve analisis de la situacion de las ONG argentinas en la actualidad y cuales

son las problemaéticas y desafios que enfrentan.

2.1.1. Sociedad civil

Para llegar a una definicion concreta de sociedad civil, es necesario hacer un

recorrido bibliogréafico por varios autores, permitiendo asi obtener una vision amplia
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y diversa desde perspectivas variadas. Sin embargo, es desde una mirada més

sociopolitica que se obtendra una mejor comprension del término.

En este sentido, para Olvera (1999) el concepto de sociedad civil comprende
una dimension principalmente institucional: “Cada sociedad desarrolla instituciones
que aseguran la transmision de la cultura, la integracion y la socializacion” (p.87). El
autor establece que las sociedades civiles presuponen una estructura juridica que
sostiene los principios que fundamentan su organizacion interna. Segun él, la sociedad
civil “existe solo en donde hay una garantia juridica de la reproduccion de las varias

esferas en la forma de conjuntos de derechos”.

Peruzzotti (2008) establece que el concepto de sociedad civil “refiere a la
dimension asociativa del concepto de ciudadania: indica un espacio institucional en el
cual los ciudadanos desarrollan distintos tipos de iniciativas civicas, sea en la forma

de movimientos de protesta, de asociaciones voluntarias, o de ONG” (p.107-124).

A su vez, el autor explica que esta nocion de sociedad civil supone un aspecto
de “pluralidad de formas asociativas independiente y voluntarias™ (lo que les otorga
un caracter publico y heterogéneo); y otro de “garantias constitucionales que permiten

que los ciudadanos se asocien, expresen y movilicen libremente”.

Por su parte, Gonzélez Bombal (1995) plantea que la sociedad civil es aquella
que no se corresponde con el sector publico (el Estado) ni con el privado (el Mercado).
La autora se refiere ademas a la naturaleza de la sociedad civil en términos del servicio
voluntario, en el &mbito de lo publico, y dado por la iniciativa de los individuos
particulares. EIl fin perseguido no es el lucro, pero existe cierta incidencia econémica

ya que tiene, por ejemplo, incidencia en los servicios publicos.

Asimismo, la obra de Gonzalez Bombal (1995) devela como la sociedad civil
Argentina siempre fue un sector de elevada densidad institucional, asi como también
un sector interpretado desde la emergencia de movimientos sociales, fenémenos de la

politica local y nuevos actores en la tradicion democratica.

De esta manera, y en sintonia con la definicion de sociedad civil, es importante
recordar del capitulo 1 la concepcion de Barbero Blanco (2008) de tercer sector como:

Aquel compuesto por el conjunto de iniciativas en activo de la sociedad civil, con

autonomia de gestion e independencia, de caracter no lucrativo y por norma general voluntario,
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y que orientan su actividad a la intervencion social en sentido amplio, lo cual implica que

tienen por finalidad la mejora del entorno social desde campos muy variados.

Segln Acufia & Vacchieri (2007) es necesario aclarar que “hay un espacio
publico mas all& del Estado, y lo que queda fuera del espacio estatal no se agota en el

mundo privado de las familias y las empresas” (p.19).

Puede decirse entonces que aquel sector que queda fuera de la orbita del
Estado, y que no se agrupa necesariamente en la esfera de lo privado (Mercado), puede
definirse como un hibrido entre ambos y que toma elementos de uno o de otro para
llevar a cabo un objetivo de indole colectivo. Es decir que se reconoce la existencia de
un espacio (tercer sector) cuyos actores o participantes (sociedad civil) se
desenvuelven y participan formando vinculos asociativos diversos (organizaciones),
de los que nacen las ONG que se tratan en esta investigacion. Estos vinculos e
interacciones se dan con el fin de obtener beneficios colectivos e integrales (bienes

publicos) para estos actores.

A \ Politica econdmica
~

Legitimidad y Legalidad
Prestaciones sociales

¥ SOCIEDAD NN

AGENTES
SOCIALES T
Confianza/Credibilidad

Recaudacion fiscal

Beneficio Responsabilidad social

Figura 1: Relaciones basicas de reciprocidad entre los sectores
Fuente: Plataforma de ONG de accion social (2008)

En la Figura 1 puede observarse un esquema simplificado de las relaciones

basicas de reciprocidad entre los tres sectores: el Estado, el Mercado y el Tercer Sector.

Segun este esquema, pareciera estar ocurriendo un retroceso en la posicion estelar del
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Estado como responsable Unico de lo pablico, potencidndose la sociedad civil, en el
sentido de reconocer que existen otros agentes, individuales e institucionales, que
también deben hacerse cargo de los bienes comunes. Esto es lo que significa este nuevo
protagonismo de la sociedad civil: el aumento de poder y de responsabilidad de los
actores mismos que la componen (Plataforma de ONG de accién social, 2008).

2.1.2. Bien publico

En economia, el concepto de bienes hace referencia a aquellos elementos
fisicos que, de alguna manera, satisfacen necesidades humanas. Existe una amplia
tipologia de bienes y para hablar de ellos se deben ordenar por categorias. Por ejemplo:
se tienen bienes segun su grado de escasez, su funcion, su grado de transformacion, la
facilidad de acceder a ellos o su relacion con la renta, etc. Si se considera la categoria
de bienes segun la facilidad para acceder a ellos, se puede diferenciar entre bienes
publicos, privados y de propiedad privada:

o Los bienes pablicos son los més accesibles porque pertenecen a la sociedad en
general. Por ejemplo: un colegio.

o Los bienes privados son los menos accesibles porque solo pueden ser utilizados
por sus duefios. Por ejemplo: una casa.

e Y los bienes de propiedad privada, que son bienes de duefios particulares pero
destinados a ser utilizados por el publico en general. Por ejemplo: un hotel.

En este contexto, un bien pablico es aquel bien cuyo consumo es indivisible y
que puede ser consumido por todos los miembros de una comunidad sin excluir a
ninguno. Como ejemplos de esta definicion se pueden nombrar: el alumbrado de las
calles, los parques, la defensa nacional o las politicas de medio ambiente, entre otras
Ccosas.

Los bienes publicos se consideran uno de los fallos de mercado por los que se
justifica la actuacién del Estado. Esto quiere decir que al tratarse de bienes cuya
produccion no es rentable para la iniciativa privada, la experiencia demuestra que, de
no mediar la intervencién estatal, se producirian una cantidad de bienes publicos
mucho menor a la requerida para satisfacer las necesidades de toda la poblacion. Por
tanto, son los Estados, en la mayoria de los casos, los que proveen a la poblacion de

bienes publicos.
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Teniendo en cuenta la definicién hecha al principio, se podria afirmar que estos
tipos de bienes tienen tres propiedades que les diferencian de los bienes de propiedad

privada:

e Se consumen conjuntamente, dando utilidad a mas de un consumidor a
la vez.

o No se puede excluir a un individuo o a un colectivo de su consumo.

e El consumo no es rival: que lo consuma un nuevo individuo no afecta

o limita el consumo al resto de consumidores.

Para Acufia & Vacchieri (2007) los bienes publicos son bienes de cuyo
consumo no puede excluirse a nadie y que no se agotan con cada consumo individual.

Por ejemplo: la seguridad publica, la educacion, alumbrado pablico, vias publicas, etc.

Ademas, los autores hacen la distincion entre bien publico y bien colectivo al
decir que los ultimos no son publicos debido a que el goce de los mismos no se refleja
para toda la sociedad, sino para miembros de ciertas categorias sociales, o de algun

espacio geogréafico acotado, o sélo para los integrantes de alguna organizacion.

2.1.3. Accién social

Teniendo en claro la definicion de bien publico, a los fines de este trabajo se
definird como accion social a aquellas actividades encaradas por las organizaciones
del tercer sector que tienden a atender necesidades de la sociedad en el ambito del bien
publico (educacion, nifiez, ancianidad, discapacidad, salud, medioambiente, igualdad
de derechos, integracion, etc.) pero siempre desde el lado del desarrollo de actividades

de asistencia, sensibilizacion, cooperacion, promocion y difusion.

Buscando una definicion mas académica, Pérez Proto & Merino (2009)
estipulan gue el concepto de accion social pertenece al universo de la sociologia, que
es la ciencia que se dedica al estudio de los grupos sociales. En su significado mas
amplio, una accidn social es aquella que afecta la conducta de otros.

El sociélogo Max Weber (2002) define a la accion social como aquella “donde
el sentido mentado por su sujeto o sujetos esta referido a la conducta de otros,

orientandose por ésta en su desarrollo” (p.5).
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Acompafiando a esta definicién, Weber (2002) contemplé cuatro tipos de
accion social: la tradicional (vinculada a las costumbres arraigadas), la afectiva
(relacionada con las emociones y estados de &nimo), la racional con arreglo a valores
(determinada por la creencia consciente en el valor propio y absoluto de una
determinada conducta, sin relacion alguna con el resultado, o sea puramente en méritos
de ese valor) y la destinada a obtener un fin racional (determinada por expectativas en
el comportamiento tanto de objetos del mundo exterior como de otros hombres, y
utilizando esas expectativas como condiciones o medios para el logro de fines propios

racionalmente sopesados y perseguidos).

Asimismo, Weber (2002) define también a la relacién social como la
prolongacién de la accion social en el marco social de un intercambio entre varios
individuos, donde se espera cierto tipo de respuesta. Dicho de otra forma, la accion
social segun Weber (2002) es un acto individual motivado socialmente, mientras que
la relacion social es la secuencia predecible de varios actos individuales que se

responden uno al otro.

En congruencia con estas definiciones, coloquialmente se acostumbra a
denominar como “accién social” a los programas y ayudas que, por lo general, son
complementarios a las prestaciones asistenciales que brinda el Estado, aungque también

exista la accion social estatal.

En este sentido, la accién social tiene como principal objetivo llevar a cabo
acciones que tiendan a satisfacer necesidades basicas que, por distintos motivos, un
grupo de la poblacion no puede satisfacer. De esta manera, la accion social puede estar
dirigida, por ejemplo, a promover la educacion o repartir alimentos, asi como también

una maraton solidaria o una celebracion especial.

Teniendo en cuenta la definicion de tercer sector de Barbero Blanco (2008), se
puede observar que dentro del mismo quedarian incluidos &mbitos como el descripto
de la accion social, pero también otros como la salud, la cultura, el empleo, el medio

ambiente, la cooperacion al desarrollo, los derechos humanos, etc.

Luego, por lo que respecta a la definicion del tercer sector de accion social, a
los efectos de esta investigacion, se entiende como tal a aquel constituido por

organizaciones del tercer sector que trabajan en el &mbito de los servicios sociales,
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orientando por tanto su actuacion hacia la atencion de las necesidades de toda la
poblacidn relacionadas con la integracion social y la igualdad de derechos, desde una

triple funcion promotora, preventiva y protectora.

En este sentido, si bien la accion social tal como se trabajard en esta
investigacién puede abarcar tematicas, por ejemplo, de salud, educacion o
medioambiente; el tratamiento que las ONG abarcadas en este alcance hagan de estos
temas tiene que ver con cuestiones mas de sensibilizacion, concientizacion y

asistencia, ya que puede que no sean sus fuertes ni sus areas de expertise.

2.1.4. Organizacion

Segtin la RAE, una organizacion es una “asociacion de personas regulada por
un conjunto de normas en funcion de determinados fines”. Una definicion mas clasica

viene de la mano de Pérez Lépez, quien afirma:

Para que exista organizacion no basta con el conjunto de personas, ni siquiera es
suficiente que todas aquellas tengan un propdsito coman: lo verdaderamente decisivo
€S gue esas personas se organicen, coordinen su actividad, ordenando la accién
conjunta hacia el logro de unos resultados que, aunque sea por razones diferentes,

estimen todos que les interesa alcanzar. (p.36)

Abrahamsson (1993) define a las organizaciones como ‘“estructuras
configuradas segun un plan disefiado por una persona, grupo, o clase con el deliberado
y expreso proposito de conseguir ciertos objetivos” (p.ix). Asi, la organizacion es
empleada como recurso por distintos agentes como medio para realizar esfuerzos
racionales y planificados. La razén de su existencia es la realizacion de un trabajo, o
de un proceso de producciéon material o inmaterial. Este uso racional de este recurso
es limitado por factores econdmicos, técnicos y politicos que delimitan el marco de la

accion racional, el horizonte o area en gque son relevantes los motivos de la conducta.

En sintesis, las organizaciones son estructuras formadas por seres humanos
que, en el afan de lograr cumplir con los objetivos propuestos por ellos mismos,
establecen relaciones, determinan funciones y responsabilidades, y administran

recursos de forma ordenada y coordinando esfuerzos.
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2.2. Caracterizacion de las ONG

Como se expreso anteriormente en la introduccion de la tesis y de este capitulo,
el eje central de este ultimo ronda en torno al mundo de las ONG. Tan es asi que a
continuacion se ofrece una definicion de éstas, con la finalidad de ofrecer un encuadre
dentro de la érbita de esta investigacion. Ademas, se plasma un anélisis descriptivo de

sus caracteristicas, sus origenes, situacion actual, etc.

2.2.1. Definicién y tipificacion

Como se introdujo en el capitulo 1, la RAE define que una ONG es una
“Organizacion de iniciativa social, independiente de la administracion publica, que se
dedica a actividades humanitarias, sin fines lucrativos”. Sin embargo, al hablar de
ONG existen una gran cantidad de definiciones mas amplias y que aportan mas valor,

por lo que merecen ser consideradas.

Grillo (1995) hace referencia a las ONG como aquellas que se encuentran en
un “espacio de interfase entre la esfera de la sociedad y del Estado en escenarios
locales”. Asimismo, reconoce en ellas caracteristicas tales como heterogeneidad
interna, diversidad de tradiciones organizacionales, capacidad de actuar coaligadas,
servir de enlace con diferentes ambitos del Estado; asi como también su propdésito de
reducir las restricciones sisteméaticas de acceso a los recursos o bienes publicos

reclamados desde el tejido social.

Acuiia & Vacchiery (2007) se refieren en cambio a las ONG como OSC
(organizaciones de la sociedad civil). Al respecto de las mismas, los autores establecen

que:

« Refieren a organizaciones con objetivos gque interesan, o deberian interesar, a
alguna otra gente ademas de sus miembros; en este sentido pueden considerarse

publicas.
e Seingresay se sale voluntariamente.

e Son autogobernadas (no son estatales, pareciéndose mas a organizaciones

privadas).

« No distribuyen beneficios entre sus miembros (pero los podrian generar).
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« Esequivoco definirlas por lo que no son: Al decir no gubernamentales podria
uno referirse a empresas; asi como también decir sin fines de lucro podria

referir al Estado.

En sintesis, para los autores, ONG u OSC, es aquella organizacion privada,

formalmente organizada, que produce o demanda bienes publicos.

Asimismo, para Gonzalez Bombal (1995) el término ONG hace referencia a
una pluralidad de expresiones asociativas; lo define como un tejido asociativo que da

entramado institucional a la sociedad civil.

Los autores Porto & Gardey (2009) definen a las ONG como las representantes
de diferentes intereses sociales y aquellas que apuntan a causas que, debido a su
naturaleza o limitaciones, ni el Sector Estado ni el Sector Mercado pueden resolver.
Sin embargo, destacan que las ONG no buscan reemplazar al Estado o a los

organismos internacionales, sino que intentan complementar sus funciones.

Es importante resaltar también que las ONG nunca buscan obtener ganancias
de tipo economico como fin altimo, sino que son entidades de la sociedad civil que se
basan en el voluntariado y que intentan mejorar algin aspecto de la comunidad. Tan
es asi que en algunos casos han sido el sostén institucional de importantes movimientos
sociales, tal como el de los derechos humanos que jugd un papel central en la transicion
democrética de la Argentina.

Asimismo, Porto & Gardey (2009) destacan que “las ONGs suelen financiarse
a través de la colaboracion de los ciudadanos, de los aportes estatales y de la
generacion propia de ingresos. Parte de sus recursos pueden destinarse a la

contratacion de empleados de tiempo completo” (recuperado de https://definicion.de).

Siguiendo estas definiciones, una de las principales caracteristicas que se
observa en las ONG es que, al ser independientes del Estado; es decir, no pertenecen
a él 0 a su administracion, entonces no tendrian una naturaleza publica. Sin embargo,
y en sintonia con las definiciones de Acufia & Vacchiery (2007), considerando lo
publico como aquello que afecta a los ciudadanos, si podria decirse que las ONG son

de naturaleza publica.
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Otra de las principales caracteristicas que se observan en este tipo de
organizaciones es que, al no perseguir fines de lucro, no distribuyen excedentes entre
sus miembros, aunque pueden acumular beneficios que luego deben reinvertir en la

propia organizacion (Franchini & Greco, 2006).

Las caracteristicas mas relevantes de las ONG segun la Plataforma de ONG de
accion social (2008), son que tienen unos principios e ideologia definidos, nacen con
una vocacién transformadora de una realidad y/o esquema social concreto que se
considera injusto y afecta a la dignidad o los derechos de algunas personas o
colectivos, buscan asegurar su independencia del resto de los actores (publicos y
privados), se fundamentan sobre un enfoque de servicio a la sociedad, muchas veces
incorporando distintas formas de cooperacién gratuita mediante el voluntariado o el
activismo, buscan la eficacia de sus actividades en impactos concretos o bien sobre la
mejora del acceso a los derechos por parte de los beneficiarios o bien por la
transformacion de las causas de los sistemas que producen injusticias, y, finalmente,
que son organizaciones que no tienen como objetivo el lucro, ni la rentabilidad

prevalece como criterio en su toma de decisiones.

Como sintesis de lo anterior, Thompson (1995) cita la definicion de Salamon
y Anheier (1992) que establece cinco criterios que deben cumplir las organizaciones

sin fines de lucro para formar parte del tercer sector. Estos criterios son:

1. Estructuradas/ Organizadas: supone la presencia de cierto grado de

formalidad y de permanencia en el tiempo, aunque no es indispensable
que las organizaciones cuenten con personeria juridica.

2. Privadas: que estén formalmente separadas del Estado, aunque esta
contemplada la posibilidad de que reciban fondos publicos y/o que
funcionarios del Estado formen parte de su directorio.

3. Autogobernadas: que tengan la capacidad de manejar sus propias

actividades y de elegir sus autoridades.

4. No distribuyen beneficios entre sus miembros: este criterio supone que

las ganancias generadas por la institucion no deben ser distribuidas
entre sus miembros.

5. Voluntarias: de libre afiliacion.
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Luego, en la obra de Thompson (1995) Roitter plantea una estratificacion del
tercer sector argentino en funcién de la combinacién de dos criterios: “uno legal, a
partir de las categorias establecidas por la ley y uno de uso social, a partir del modo en
que las diferentes organizaciones se nombran a si mismas y son reconocidas en el

espacio publico” (p.16).

De esta manera, los autores proponen la siguiente tabla como resumen de la

clasificacion planteada:

Asociaciones Civiles + Cooperadoreas

Sociedades de Fomento

Academias Nacionales

Camaras

Organizaciones No Gubernamentales
Organizaciones de Colectividades

Otras
Fundaciones
Mutuales
Casos Hibridos
De Trabajo
Cooperativas + De Salud
De Servicios
Sindicales
QObras Sociales » De Personal de Direccion
Por Convenio
Sindicatos

Tabla 1: Clasificacion del tercer sector en la Argentina
Fuente: Roitter, M., Gonzalez Bombal, I. (2000, p.16).

En funcion a la Tabla 1, y tal como se coment6 en el capitulo 1, a los efectos
de esta investigacion se trabaja con organizaciones que, segun los articulos 168/186 y
193/224 del Cdédigo Civil y Comercial Argentino, se definen como Asociaciones
Civiles sin fines de lucro y Fundaciones respectivamente; pero que cominmente se

denominan ONG.

Si bien al comienzo de esta seccion se instaurd una definicion genérica de
ONG,; al respecto, y adentrandonos mas en la realidad argentina, puede especificarse
que el término ONG en este pais alude a organizaciones ligadas a la promocién del

desarrollo social y/o la defensa de derechos.
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En este sentido, las ONG acttan prestando o intermediando servicios, o bien
haciendo propugnacion en temas tales como ambientalismo, derechos humanos,
derechos civiles, derechos de la mujer, de minorias, etc. En general, las ONG aparecen
reivindicando derechos colectivos, ya sea frente al Estado, demandando transparencia
0 bregando por el respeto de derechos humanos o civiles; o frente a las empresas,
denunciando malas practicas en relacion con el medio ambiente o discriminacion

laboral de minorias (Gonzalez Bombal 1995, p.20).

Un informe realizado por el Licenciado Eduardo Ovalles (2003), establece que
en la Argentina existen 9.298 organizaciones del tercer sector, de las cuales una de

cada tres funciona en la provincia de Buenos Aires y en la Ciudad de Buenos Aires.

— = % sobre -
Distrito Poblacion total pais Cantidad %
Buesnos Aires | 14.381 8086 38 2123 |228%
Federal Capital | 3.049 941 & 1.065 |11.5%
Mendoza 1.627.108 4 631 6.5%
Santa Fe 3.128.696 g 336 9.0%
Cordoba 3.122.302 8 503 5.4%
Tucuman 1.308.414 3 4499 5.4%
Jujuy 613.983 2 388 4.2%
Chaco 062.601 3 377 4.1%
Corrientes 934.637 2 30 3.2%
Rio Megro 630.548 2 323 3.5%
Salta 1.090.047 3 236 2.5%
La Pampa 310.725 1 235 2.5%
Misiones 1.018.263 3 215 2.3%
Formosa H16.0197 1 164 1.8%
La Rioja 287.045 1 174 1.9%
Chubut 457 856 1 178 1.89%
Entre Rios 1.121.970 3 149 1.6%
MNeuguén h81.539 2 157 1.7%
San Juan h82.931 2 166 1.8%
Santiago 730977 2 119 1.3%
Santa Cruz 212,234 1 7T 0.8%
San Luis 371.798 1 93 1.0%
Catamarca 324.086 1 75 0.8%
Tierra del Fuegol 121.405 0 119 1.3%
Total 37.486 929 100 9208 [100.0%

Tabla 2: Cantidad de ONG en la Argentina y distribucion por provincia

Fuente: Centro de estudios Nueva Mayoria (2003)

Ademas, de este estudio surge que, de acuerdo al tipo de organizaciones del
tercer sector, el 36% son asociaciones civiles, el 17% grupos comunitarios, el 12%
fundaciones, el 7% uniones vecinales, el 5% cooperadoras y cooperativas

respectivamente, y el 4% entidades religiosas y centros de jubilados en cada caso. Con

41



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

el 3% se ubican las sociedades de fomento y las mutuales en cada caso, y con el 2%
bibliotecas y clubes sociales o deportivos respectivamente. Esta situacion puede

observarse en el grafico de la Figura 2.

Asoc. Ciil

GIUpo cormunitano
Fundacidn

Unidn ¥ ecinal
Cooperadora
Cooperaliva
Enfidad religosa
Centro de jubilados
Soc, de fornento

Mutual
Bibliotera 2%
Chub social 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Figura 2: Organizaciones del tercer sector de acuerdo al tipo

Fuente: Centro de estudios Nueva Mayoria (2003)

El campo de accion de una ONG puede ser local, nacional o internacional. La
asistencia sanitaria, la proteccion del medio ambiente, el fomento del desarrollo
econdémico, la promocion de la educacion y la transferencia tecnoldgica son sélo
algunos de los asuntos que incumben a este tipo de organizaciones (Pérez Porto &
Gardey, 2009).

Luego, teniendo en cuenta el area temética de su actividad, y segun el grafico
de la Figura 3, del estudio de Ovalles (2003) surge que predominan las referidas a
aspectos sociales y humanos, llegando al 33%. Luego se ubican: educacion (14%),
salud (12%), cultura (9%), trabajo y deportes y recreacion (8%), medio ambiente (4%),
vivienda e infraestructura de servicios publicos (3%), ciencia y tecnologia y economia

(2%), y las referidas a problematicas de genero y justicia (1%).
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Socldy hurmana
Educacidn

Salud

Cullura

Trabajo

Deportesy recreaciin
Medio arnbiente
Wivienda
Infraestruciura
Cienciay tecnologia
Economia

Género

Justicia

0% 5% 10% 15% 208 25% 30% 35%
Figura 3: Organizaciones del tercer sector de acuerdo al area tematica
Fuente: Centro de estudios Nueva Mayoria (2003)

Como conclusion, el estudio de Ovalles (2003) consigna que hay una clara
correlacion entre poblacién y dimension del tercer sector, ya que aquellos distritos con

mayor cantidad de habitantes son quienes tienen mayor nimero de organizaciones.

Por otro lado, se deben considerar los estudios mas recientes del Centro
Nacional de Organizaciones de la Comunidad (CENOC). El CENOC es un organismo
en el &mbito del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacidn responsable de recopilar

y sistematizar la informacion sobre las ONG en Argentina.

Los resultados de dichos estudios que aportan datos de gran utilidad para esta

investigacion pueden resumirse en los siguientes graficos:
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Figura 4. Cantidad de ONG registradas por provincia 1995-2017
Fuente: CENOC
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Mas alla de los totales que surgen de este grafico, el CENOC dispone de un
listado de ONG registradas que, al 8 de octubre de 2019, alcanza las 19.017

organizaciones.

Figura 5. Forma juridica de las ONG registradas en CENOC 1995-2017
Fuente: CENOC

Vivienda Cienciaytecnologia

Justicia —Infraestructura, obrasy
1% servicios pdbban
3% 3%

Figura 6. Area tematica de las ONG registradas en CENOC 1995-2017
Fuente: CENOC
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Al analizar estos datos respecto al estudio de Ovalles (2003), puede verse que
la cantidad de ONG a la fecha aument6 en mas de 10.000 organizaciones, casi un 105%

mas que las existentes en 2003.

Luego, comparando los datos de 2003 con los de 2017 se observa que, segun
el tipo de organizacion, predominan las asociaciones civiles y los grupos comunitarios.
De acuerdo con area tematica, predominan las referidas a cuestiones sociales y
humanitarias, la educacién y la cultura, y la salud. Estos resultados dan una idea de las
necesidades o exigencias de la sociedad a las que el Estado requeriria prestar mayor

atencioén.

En sintesis, a los fines de esta investigacion se trabajara unicamente con
aquellas ONG no partidarias y laicas; es decir que no generan actividades de caracter
politico y/o religioso. Especificamente, se trabajara con aquellas organizaciones del
tercer sector que demandan la creacién de algin bien publico en el ambito de la accion

social tal y como se la defini6 previamente.

2.3. Origen y evolucion de las ONG

Como se detalld6 en la seccion anterior, las ONG nacen para suplir una
necesidad que no esta satisfecha por el Estado. “Hace ya varias décadas que estamos
asistiendo a la pérdida paulatina de protagonismo del Estado en la prestacion de
servicios criticos a la comunidad, ya sea por ineficiencia propia o por la imposibilidad

de cumplirlos eficazmente” (Franchini & Greco, 2006, p.3).

Estas entidades han ganado un lugar preponderante en nuestra sociedad debido
a la proliferacion que han tenido en los ultimos afios. Sin embargo, este crecimiento
no ha sido acompafiado por una legislacion especifica, clara y acomodada a la
magnitud, en cantidad y calidad, de estas organizaciones, situacion que no freno la
creacion de las mismas, sino por el contrario, se puede decir que alent6 a que se

formaran (Franchini & Greco, 2006).

Sin embargo, para lograr una comprension completa de las problematicas y
desafios que enfrentan las ONG en la actualidad que sirva ademéas como elemento de

entrada para lograr el objetivo general de esta investigacion, es fundamental estudiar
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y entender cuéles fueron las condiciones sociopoliticas que generaron el nacimiento
de las mismas; es decir qué motivo su aparicion, con qué propdsito, y como fue su

crecimiento y evolucién a lo largo de la historia.

Para empezar, debe reconocerse que los dos grandes esquemas e instituciones
sociales generadas para la creacion, intercambio y distribucién de bienes, el Mercado
y el Estado, no han conseguido, dadas sus respectivas logicas de funcionamiento, una
redistribucion justa que garantice los minimos exigibles para desarrollar proyectos de
vida digna, ni asimismo el acceso a un ejercicio y disfrute real de los derechos de todas

las personas.

Ante esta situacion, la sociedad civil ha comenzado a fortalecer un tipo de
iniciativa asociativa basada en criterios y principios distintos al de estos dos agentes,
como son el de solidaridad, transformacién social y participacion ciudadana que se
esta constituyendo como un tercer pilar esencial de la sociedad y que estd modificando
sustancialmente las relaciones y los roles de las instituciones sociales. El surgimiento
de este nuevo actor privado, pero cuya misién estd alineada con la transformacion
social y el interés general frente a intereses particulares es lo que ha hecho distintas las
relaciones con otros actores de la sociedad relevantes, como son las empresas y la

administracion publica (Plataforma de ONG de accién social, 2008).

Para Di Marco (1999), desde el principio del siglo XX, y particularmente en el
periodo de posguerra, se desarrollé un modelo particular de relacion entre el sistema
econdmico dominante y el sistema politico democratico que tuvo fuertes implicancias

en el desarrollo de la sociedad civil.

El modelo dominante de Estado de Bienestar hacia énfasis en el bienestar,
valga la redundancia, de todos sus ciudadanos. Buscaba que no les faltara nada y que
pudieran satisfacer sus necesidades basicas proveyéndolos de todo aquello que no
pudieran conseguir por sus propios medios. De esta manera, el Estado se hacia cargo
de los servicios y derechos de una gran parte de la poblacion considerada humilde o
empobrecida entregando subsidios a aquellos habitantes en situacion de
vulnerabilidad, como ser desempleados y ancianos, y apuntaba a garantizar un sistema
universal y gratuito de atencion sanitaria, la educacion para todos, una adecuada y

consciente distribucion de la riqueza, y proveer una vivienda digna.
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Sin embargo, si bien el modelo de Estado de Bienestar trajo aparejada una
expansion de los recursos disponibles para la sociedad, presentaba la dificultad de
desarrollo de otras formas de organizacion desde la sociedad civil. Di Marco (1999)
plantea ademas al Estado de Bienestar ligado a una suerte de précticas negativas
debido a su relacionamiento “con las organizaciones y los beneficiarios de los
programas desde una perspectiva clientelista, que se valia de los recursos pablicos para
la generacion de clientelas politicas; y por lo tanto impedia el desarrollo de un tipo de

ciudadania activa” (p.25).

Debido a esto, la sociedad empez6 a buscar nuevas formas de relacion social.
Se empezaron a formar asi espacios abiertos a la construccion social. Segun Cunill
Garu (1997), es en la paradoja del Estado de Bienestar donde se afirma la

despolitizacion social y las amplias expectativas de participacion popular.

En este contexto, Acufia & Vacchieri (2007) resumen las explicaciones mas

relevantes sobre la creciente actividades de las ONG en los siguientes puntos:

o Democratizacion: En algunas versiones, la activacion de la sociedad civil es la

principal causa del debilitamiento de los autoritarismos. De acuerdo con estas
explicaciones, la movilizacion politica de la sociedad civil erosiona la
dominacidn autoritaria porque aumenta los costos que debe asumir el regimen
para mantener restringidas la competencia politica y la participacion.
Restringir la competencia se vuelve mas costoso porque algunos de los sectores
movilizados de la sociedad civil pueden convertirse en aliados tanto de la
oposicién partidaria como de la faccion liberadora del régimen. Limitar la
participacion se vuelve mas dificil porque la movilizacion aumenta el costo

politico de represion.

o Cambios en el papel requlador del Estado en las actividades econdmicas: Los

cambios en el manejo de las cuentas publicas, producidos por el poco éxito de
las perspectivas macroeconomicas keynesianas del Estado de Bienestar,
tuvieron consecuencias relevantes para la proliferacion de las ONG. En primer
lugar, produjeron dislocaciones sociales de distinta naturaleza. Los sistemas
universales de provisién de servicios alimentaron expectativas de proteccién
social. Puesto que esas expectativas no se redujeron, la retraccion en la

cobertura de los servicios derivd en demandas sociales insatisfechas. Esta
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insatisfaccion alimentd tanto la protesta social como la generacion de fuentes
alternativas de provision de servicios, que fueron frecuentemente canalizadas
a través de ONG. En segundo lugar, con el objetivo de aumentar la eficiencia
en el gasto publico, los Estados delegaron distintas funciones asociadas con la
implementacion de politicas sociales en ONG.

o Extension en las funciones administrativas del Estado: En 1978, Hugh Heclo

desarroll6 el concepto de “redes de asuntos™ (issue networks). Las redes de
asuntos son espacios de relaciones que se forman en la interaccion frecuente y,
en general informal, entre funcionarios publicos y personas, grupos y
organizaciones interesados en un tema en particular. Las redes dan lugar a
relaciones mas bien cooperativas entre activistas y funcionarios y, de acuerdo
con algunas lecturas, borran limites entre la burocracia y las organizaciones
sociales. La influencia de las redes de asuntos en la construccion de la agenda
y la promocién de decisiones de politica publica puede interpretarse como
causa y también como consecuencia de la creciente relevancia politica de las
ONG.

o Globalizacion: Los fendmenos que se plantean aqui son dos: el desarrollo de

organizaciones y regimenes internacionales, y la reduccién en los costos de
movilidad internacional de la informacion y las personas. Las organizaciones
y los regimenes internacionales facilitan la participacion politica de las ONG
debido a que ofrecen una arena internacional de intervencion, multiplicando
las oportunidades politicas de esas organizaciones; y, ademas, por servir como
recurso politico para magnificar la incidencia de éstas a escala nacional,
favoreciendo asi posicionarse en su campo de accion. La presion internacional
puede aumentar los costos de reprimir o demorar la adopcion de reformas, y

asi promover el alcance de los objetivos de algunas ONG.

La reduccion en el costo de la movilidad internacional de la informacion y las
personas facilita la accion colectiva a escala internacional y, en ese sentido,
fortalece la posicion de las ONG, tanto en la arena politica y en las

organizaciones multilaterales como en los espacios domesticos.

Ahora bien, al momento de estudiar el origen y evolucion de estas

organizaciones del tercer sector a nivel local de la Republica Argentina, es necesario
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hacer un recorrido historico poniendo especial atencion en la evolucion de la sociedad
civil y sus necesidades en términos de reclamos de derechos. De esta manera puede
darse un mejor entendimiento de como surge el tercer sector en la Argentina y qué
caracteristicas posee. Para este recorrido, se recurre a la obra de Gonzalez Bombal
(1995):

o Periodo 1945-1970: Durante el periodo de la posguerra, y hasta la década de

1970, la sociedad se encontraba fracturada en identidades colectivas fuertes y
enfrentadas, quedando en manos del Estado la resolucién del conflicto social.
Esta situacion de una sociedad civil débil, dada como consecuencia de una
extrema debilidad de la esfera de lo privado y la débil referencia a la ley, trajo
consigo una escasa capacidad de integracion sistémica por parte del mercado
en la sociedad. Es decir, se reconocia al Estado como fuente de identidad
colectiva debido a que los intereses privados y la sociedad civil resultaban

indistinguibles de la esfera estatal.

Al evaluar el modo de relacionarse lo social con la politica, en la Argentina
siempre primé la voluntad de hacer u obtener algo del Estado. Esto trajo
aparejado una confusion y fusion entre la sociedad civil y el Estado, entre lo

publico y lo privado, lo individual y lo colectivo.

o Década de 1970: Al adentrarse en la década de 1970, si bien se podia observar

un despertar de la demanda de derechos humanos por parte de la sociedad civil,
ésta Ultima aln no lograba separarse totalmente de la sociedad politica. Los

actores sociales se formaban casi en fusion con lo estatal.

Al faltar aun la distincion entre lo pablico y lo privado, todavia se mantenia la

creencia de que todo tenia que ver con lo politico.

o Década del 1980: En el caso argentino, la sociedad civil venia de estar cautiva

en una matriz estado céntrica, debido a que el Estado habia estado actuando
como garante del equilibrio en la puja distributiva y del conflictivo nivel de

equidad social.

En esta época, al enfrentarse el sistema politico con una paralisis del Estado
(periodo posguerra de Malvinas y durante la etapa de la hiperinflacion de fines

de la década de 1980), la sociedad civil comenzo6 a manifestarse. Asi, la llegada
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de la democracia implicd cambios en las relaciones entre el mundo asociativo
y el Estado. El sistema democratico trajo consigo una demanda por la ley, la

justicia y plena vigencia del Estado de derecho.

Los movimientos sociales se instauraron como forma de ampliacién de los
limites de la ciudadania al traer conciencia de nuevos derechos que debian ser
reconocidos por el Estado para una mejor distribucion econdémica. Esto llevé a
un rapido desarrollo de asociaciones de derechos individuales y de defensa de

minorias.

Sin embargo, la crisis del Estado debida a la falta de politicas sociales y al

creciente deficit fiscal se tradujo en una creciente marginalidad.

o Década de 1990: En esta época se produce una desarticulacion de la matriz

estado céntrica, adquiriendo la sociedad civil mayor autonomia. El Estado se
retira de asuntos de desarrollo urbano, educacion y seguridad y lo suplen las

asociaciones civiles.

Las demandas de las asociaciones civiles ponen en tela de juicio el desempefio
y la eficacia de las instituciones del Estado. Estas demandas se basan, en
general, en el reclamo a la reparacién de un dafio particular, de un caso

especifico de violacion de un derecho, o de reivindicacion a alguna victima.

De esta manera, el tercer sector se define en la Argentina como no siendo ni de
lo publico ni de lo privado. Emerge apelando a lo publico, pero ya no parece

entrelazarse tan fuertemente al Estado como sucedia antes.

e Siglo XXI: Ya al adentrarse en el nuevo milenio, el tercer sector se ve
integramente ligado a la expansion de derechos civiles, defensa de las minorias,

control sobre el poder, la accion social, etc.

Existe un amplio desarrollo de las ONG que reconocen la expresion del
derecho de las minorias en registro diferente al que pueden canalizar los

partidos politicos.

Asimismo, se prevé el crecimiento de aspectos como defensa al consumidor,

cuidado del medioambiente, defensa de derechos de la mujer, etc.

50



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

2.4. Actualidad de las ONG: Problematicas y desafios

En funcidn al cierre de la seccién anterior, puede observarse que en los ultimos
afios en la Argentina las ONG han ganado terreno trabajando en pos de necesidades
visiblemente asentadas en la sociedad. La gran cantidad de organizaciones del tercer
sector en este pais responde, entre otros, a factores institucionales, como la debilidad
del Estado y a la crisis de representacion politica (Ovalles, 2003).

Sin embargo, para Franchini & Grecco (2006) “este crecimiento no ha sido
acompafado por una legislacion especifica, clara y acomodada a la magnitud, en
cantidad y calidad, de estas organizaciones” (p.4). Sin embargo, mas alla de esta
realidad, la creacion de estas organizaciones no se vio mermada, sino por el contrario,
en muchos casos se vio alentada. Luego, las autoras plantean tres problemaéticas
especificas para las ONG:

e “Presentan un bajo grado, cuando no ausencia, de profesionalismo en los
distintos niveles de la organizacion, traducido en la falta de una adecuada
estructura administrativa, carente de controles apropiados.

o Desconocimiento (o0 escaso conocimiento) de las herramientas de gestion para
planificar y encarar con éxito las actividades.

e Generalmente no tienen una asesoria permanente en temas legales y fiscales,
razén por la que incurren en incumplimientos a disposiciones emanadas de

los Organismos de Control” (p.4).

Por su parte, Olvera (1999) habla de que la Iégica del Estado y el Mercado
puede “penetrar y distorsionar la reproduccion de instituciones culturales, sociales y
socializantes” (p.87), propias de la sociedad civil. Ademas, para que estas instituciones
logren la estabilidad, el autor sugiere que deben basarse en nuevas formas juridicas
acompafadas apropiadamente con wuna cultura politica que valorice la

autoorganizacion de la sociedad y la publicidad.

Sin embargo, dado el gran universo de accion de las ONG, la normativa local
relacionada a esta materia resulta escasa y limitada, dando como resultado un marco

regulatorio acotado e insuficiente.

Para Parodi Luna (2000) la Idgica del mercado trae como consecuencia un

proceso de “mercantilizacion” de las ONG, las cuales vienen adoptando a la fecha
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practicas empresariales, no sélo a nivel de creacion de mecanismos de

autofinanciamiento, sino en los términos mismos de su actuacion.

Como consecuencia de esto, Parodi Luna (2000) habla ademas de un nuevo
modelo de actuacion denominado “Especializacion flexible”, en el cual las ONG
combinan sus objetivos de interés publico o social a la vez que actdan bajo una logica
empresarial, desarrollando al mismo tiempo iniciativas propias y/o participando en
iniciativas publicas o acciones privadas de tipo empresarial.

En este sentido, Di Marco (1999) sugiere que se deben crear alianzas entre los
tres sectores: el Estado, el Mercado, y el Tercer Sector. De esta manera podria

generarse una gran sinergia, donde los aportes de cada sector favorezcan al conjunto.

Para realizar estas alianzas, la autora sugiere que es necesario desarrollar una
masa critica de organizaciones solidas, con recursos humanos bien capacitados y con

capacidades gerenciales.

Asimismo, una de las acciones que deberian encarar las ONG para aportar a
las alianzas con los otros sectores son las que Di Marco (1999) denomina “redes
sociales”. Estas surgen de los vinculos forjados entre las ONG, e implican procesos de
interrelacion para compartir diversos tipos de recursos y para planificar acciones

conjuntas.

Ahora bien, viendo la situacion con una mirada mas interna o doméstica en
relacion con las estructuras y administracion de las ONG, Franchini & Grecco (2006)
plantean que los problemas de organizacion de éstas tienen que ver fundamentalmente

con los siguientes factores:

o Lanecesidad de llevar registros adecuados al tipo de actividad que desarrollan,

con un sistema de informacion apropiado para tomar decisiones.

« En la mayoria de los casos no cuentan con un ambiente de control, producto
de la cultura organizacional que prevalece en las mismas. Por esa misma razon

se dice que estan sujetas a un doble control:

o Interno: a cargo de un o6rgano de fiscalizacion cuyas atribuciones

deberes y funciones nacen de las respectivas disposiciones estatutarias.
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o Externo: ejercido por el Estado a través de los 6rganos descentralizados

pertinentes.

Entre las variables que dependen de su estructura, se encuentra el Riesgo
(voluntario o no) que asumen las personas relacionadas. Ante estos riesgos,
ademas de la responsabilidad social que implica la administracion de la

solidaridad, se genera una responsabilidad legal para el ente y sus autoridades.

Ello hace imprescindible un estricto control de todas sus operaciones. En la
practica, esto no siempre sucede, porque sus integrantes suelen estar volcados
a la accion vy, sin percibir su importancia, ven como una pérdida de tiempo y
dinero las tareas administrativas. Sin embargo, cada vez méas, a medida que se
incrementa el volumen de sus actividades, reflejar la transparencia de las
operaciones es imperativo, puesto que eso va a ser un indice de confianza,

generador de prestigio y, por ende, de mayores ingresos.

En este sentido, si bien es cierto que la sociedad civil es cada vez més fuerte y

activa, y que existe un mayor reconocimiento y confianza social en el papel de las

ONG frente a otros agentes clasicos, también se tiende a una mayor exigencia social,

en cuanto eficacia, transparencia, coherencia y la independencia de las ONG, asi como

una mayor exigencia de los financiadores, en cuanto a la calidad en la gestion, la

sostenibilidad de las organizaciones, la transparencia y la rendicion de cuentas
(Plataforma de ONG de accién social, 2008).

Asimismo, del informe de la Plataforma de ONG de accién social (2008) se

puede extraer que dentro de una ONG de accion social hay que considerar varias

problematicas:

Estan situadas en un entorno complejo, constituido, entre otros factores, por
una relacion contradictoria con el Estado (financiador y competidor a la vez),
por la aparicion de nuevas organizaciones muy especializadas de tipos muy
diversos del sector privado, por el desarrollo de nuevas y diversas demandas y
necesidades de los diferentes colectivos, por restricciones en la financiacion,

coexistiendo con nuevas fuentes de financiacion en precario.

Este entorno condiciona a las organizaciones que, para ser eficaces en la

practica, deben ser muy flexibles y capaces de efectuar adaptaciones rapidas,
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asi como de establecer relaciones continuas con otras organizaciones que

inciden en el sector.

o Disponen de una tecnologia imperfecta e incertidumbre sobre las
consecuencias de introduccion de nuevas tecnologias, coexistiendo practicas
muy avanzadas y sistemas de evaluacion perfeccionados con practicas basadas
en el paternalismo y en la ausencia de planteamientos metodologicos. En la
practica esta caracteristica se traduce en la necesidad de investigar
permanentemente, de incorporar nuevos conceptos y metodologias y evaluar

resultados.

e Su proceso de produccion consiste, mayoritariamente, en la prestacion de
servicios, lo cual tiene diferencias con la elaboracion de productos. Es posible
establecer mecanismos que favorezcan un resultado de calidad, pero
esencialmente la calidad sera inherente al impacto del servicio y a la percepcion
del mismo que tenga la persona cliente/usuaria/beneficiaria, sobre su
contribucidn a la mejora de la calidad y dignidad de su vida. Por ello es muy
relevante la cualificacion del profesional que presta el servicio, de su capacidad
de operar de forma autbnomay en sintonia con la mision, para atender al cliente
donde convenga en funcion de sus expectativas y necesidades previamente

identificadas.

« Diversidad de clientes y de servicios que es necesario poner en funcionamiento
y mantener, tanto por los tipos de apoyo (en intensidad y duracién) que
necesitan los diferentes clientes como por las repercusiones y necesidades de
adaptacion de la organizacion a la evolucion y crisis vitales de los clientes y a
la evolucion del entorno. Se necesita que las organizaciones sean, a la vez,
especializadas y versétiles, que dispongan de distintos tipos de servicios o
mantengan sistemas eficaces de colaboracion y concertacion con otras

organizaciones.

Estas caracteristicas llevan a la conclusiébn de que ya no sirven los
planteamientos y la metodologia que orientaban en épocas anteriores los procesos de
planificacion, organizacion y direccion de servicios. No es util trabajar con un modelo
burocratico (porque las normas y procedimientos y la exacta definicion de funciones

deberia ser modificados constantemente), ni es Util trabajar con un modelo ingenieril
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(porque no hay soluciones técnicas para todo, porque no es posible calcular todos los
momentos y efectos de las acciones, porque se pierde de vista la implicacion

comunitaria, que constituye un elemento clave en la accién social).

Se necesita entonces un tipo de organizacion que sea capaz de implicar en el
cumplimiento de la mision a todas las personas y organizaciones que pueden aportar
algo a la calidad de vida de las personas destinatarias de los servicios que se prestan y

su entorno, en especial a estas mismas y su entorno mas cercano.

A continuacion, se muestra un cuadro de las caracteristicas y requerimientos
del tipo de organizacion que se requiere para cumplir eficazmente la mision de la

accion social:

Flexibilidad-Capacidad de adaptacion-Influencia en el

Entorno complejo
entorno.

Tecnologia imperfecta Investigacion-Verificacion-Desarmollo metodologico.

Confianza-Fiabilidad-Cualificacion-Autonomia-Calidad

Simultaneidad entrega-consumao
de proceso.

Versatilidad-Colaboracion y concertacion con otros

Diversidad necesidades y clientes
SEMICIos.

Sistemas de comunicacion y participacion de

Orientacion al cliente
proveedores y clientes.

Figura 7. Caracteristicas y requerimientos para cumplir la mision de la accion social
Fuente: Plataforma de ONG de accion social (2008)

En sintesis, las ONG de accion social se encuentran en una situacion de tener
que hacer frente no sélo a las actividades propias a la concrecion de su mision, sino
también a tareas ligadas a la organizacion y gestion; cuestiones que escapan a su
propdsito principal. Sin embargo, deberian considerar que existen herramientas

disponibles tanto del sector publico como el privado que valen la pena explorar.

La adopcion de estas herramientas, como por ejemplo la gestidn de la calidad
a través de la implementacion de un SGC, seria muy util a la hora de fortalecer los

potenciales vinculos de estas organizaciones con los otros sectores; asi como también
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ayudaria a producir cambios internos que conduzcan a la generacion de mas 'y mejores

servicios.

Si bien éste no es un camino sencillo, el reto para las ONG de afrontar la gestion
de la calidad en toda su estructura podria ayudar a éstas en el camino a la resolucién

de muchas de las problematicas planteadas.
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3. LA CALIDAD EN LAS ONG

3.1. Introduccién

Como se expresara en el capitulo anterior, en el contexto actual del siglo XXI
se observa que, entre otras cuestiones, las ONG deben ser capaces de adaptarse al
entorno en el cual estan insertas, deben poder ser versatiles en cuanto a la oferta de
servicios que ofrecen, es decir ser capaces de adaptarse a la necesidad del cliente
debido a la variedad de los mismos y versatilidad de sus necesidades; y por ultimo,
estar orientadas a los clientes en sentido de darles participacion y proveerlos con la

informacion necesaria través de una buena gestion de la comunicacion.

El entorno complejo en el que trabajan estas organizaciones las condiciona a
que, para ser eficaces en su practica cotidiana, deban actuar con flexibilidad y ser
capaces de efectuar adaptaciones rapidas, asi como también establecer relaciones

continuas con otras organizaciones que inciden en el sector.

El desconocimiento (o escaso conocimiento) de las herramientas de gestion
para planificar y encarar con éxito las actividades que llevan a cabo representa una
debilidad y una amenaza para las ONG que quieran mantener su actividad en la
sociedad.

En este capitulo, el foco estard puesto en la temética de la calidad orientada a
ONG, como asi también pondra énfasis en la gestion de la calidad como herramienta
para que las ONG mejoren su desempefio y alcancen la satisfaccion de las expectativas

de sus partes interesadas, a través de un sistema de gestion que oriente su accionar.

3.2. La gestion de la calidad

Lo primero que se debe analizar para adentrarse en la realidad de la gestion de
la calidad en las ONG es entender los conceptos implicados. “La calidad es la base de
la supervivencia de las organizaciones” (Fernandez Hatre, 2013, p.7). Muchas veces
puede usarse como sinénimo de eficiencia, eficacia o0 competencia, pero siempre bajo

el principio de hacer las cosas bien desde la primera vez.
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Esta es una de tantas definiciones existentes del término. En la actualidad la
calidad y su gestion han ido cobrando relevancia debido al impacto positivo que ésta
genera y que puede ser comprobado y hasta medido en aquellas organizaciones que

implementan su gestion.

3.2.1. El concepto de la Calidad

Definir calidad no es algo sencillo. El alcance del término se ha ido ampliando
cada vez mas a lo largo de la historia, llevando a que existan hoy infinidad de

definiciones.

Intuitivamente podria pensarse en la calidad como en una caracteristica
asociada al cumplimiento de requisitos técnicos de un producto. La Norma 1SO
9000:2015 (3.6.2) define a la calidad como: “Grado en que ¢l conjunto de

caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.

Sin embargo, limitarse a orientar la actividad de una organizacion sélo a los
resultados técnicos, sin tener en cuenta la complejidad de los procesos y el capital
humano que las conforma, supondria una merma en la calidad y en la cantidad de tales
resultados (Plataforma de ONG de accion social, 2008). Ya aqui podria pensarse en
una definicion que supondria cuestiones mas amplias en relacion a considerar a

solamente la produccion.

Al respecto, algunos gurues de la calidad han aportado definiciones del término
que se adecuan a los tiempos en que vivieron y a las realidades de aquellos tiempos.
Algunas de estas fueron rescatadas por Lopez (2016) y se enuncian a continuacion:

“Calidad es conformidad con las especificaciones (Crosby, 1979)”.
“Es un valor percibido y juzgado por el cliente (Ishikawa, 1985)”.
“Calidad es atender y/o exceder las expectativas del cliente (Deming, 1988)”.

“Lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de lo que realmente

obtiene y valora (Drucker, 1999)”.

Para Gonzalez et.al (2011) la calidad podria definirse como la capacidad de un

bien o servicio de cumplir o superar las expectativas del cliente, relacionando
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cualidades inherentes del bien con el precio pagado. Aqui ya entra en juego un actor

clave: el cliente.

En relacién con esto, Lépez (2016) rescata también otras dos definiciones de
Calidad:

“Calidad es alcanzar y superar las expectativas de nuestros clientes la primera

vez y todas las demas (American Express)”.

“Calidad significa proveer a nuestros clientes externos e internos de productos

y servicios innovadores que satisfagan plenamente sus requerimientos (Rank Xerox)”.

Si la calidad de un producto o servicio depende exclusivamente del nivel de
satisfaccion del cliente que lo recibe, se podria decir que un producto u organizacion

no tiene calidad en si misma; es el cliente quien decide si tiene o no calidad.

Se podria entonces enfocar a la calidad desde dos perspectivas, la externay la
interna, bajo las cuales se pueden agrupar las distintas definiciones de calidad, siendo

ambas perspectivas complementarias (Hurtado et. al. 2009).

La primera considera la calidad como algo que genera valor al cliente en la
medida en que el producto o servicio satisfaga sus expectativas, asi como el mantener
una buena gestion de las relaciones de la empresa con sus partes interesadas. La
segunda, se basa en la identificacion de una estrategia que moviliza a toda la
organizacion para conseguir la optimizacion de todas las operaciones, el cambio
cultural y transformaciones internas necesarias para mantener o alcanzar una posicién

competitiva.

La calidad se entiende entonces como algo mas que una caracteristica asociada
a un producto. Hoy puede hablarse de calidad como una disciplina atemporal, que
trasciende a todos los tiempos, y dindmica, que va evolucionando y adaptandose a las
realidades reinantes en el mundo organizacional. Dependera del habitat en que esta
definicién de calidad se conciba, pero tendra siempre que ver con un resultado que sea

percibido como aceptado tanto por el productor como por el receptor del mismo.

Mas aun, la Norma ISO 9000:2015 (2.2.1) menciona también que ‘“una
organizacion orientada a la Calidad promueve una cultura que da como resultado

comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante
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el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes

interesadas pertinentes”.

En sintesis, la calidad tiene que ver con adoptar un compromiso de mejora
permanente que supone no solo cambiar estrategias, metodologias o procedimientos
de trabajo, sino también la cultura de gestion de la organizacion (Barbero Blanco
2008). La calidad supone tanto un enfoque en el que todas las personas de la
organizacién aprenden, participan y fomentan la mejora continua, como una practica
0 modo de hacer que aporta valor afiadido a sus resultados y que sera valorado por el

cliente.

3.2.2. Evolucidn del concepto

La calidad ha sido ampliamente difundida en los diferentes sectores
econdémicos, desde el sector industrial, al sector servicios y ampliando su radio de
accion a la administracion publica y a los ambitos como la sanidad y la educacion. Esta
evolucion manifiesta la utilidad de la calidad no sélo como una disciplina valida para
empresas que acttan en el mercado bajo las reglas de la competencia, sino también
para aquellas organizaciones que prestan servicios publicos, ya que modifica su vision
introspectiva del disefio del producto y provoca que se tome conciencia de los deseos
y necesidades del cliente (Gonzalez et al., 2011).

Sin embargo, esta concepcion de la calidad se corresponde con una vision
relativamente reciente, donde la misma es considerada como una disciplina integral
para el desarrollo y mejora en cualquier ambito organizacional. Pero esto no siempre
fue asi, la evolucion del concepto de calidad data de mucho tiempo anterior a la era

industrial, e inclusive la administracion publica.

Desde muy temprano en la historia de la produccion artesanal se puede
observar como las tareas de calidad asociadas a los productos eran Unica y
exclusivamente propias del artesano. La calidad era simplemente una caracteristica

intrinseca al bien producido o servicio brindado.

Con el advenimiento de la Revolucion Industrial en los siglos XVIII y XIX,
comenz6 a formarse la idea de calidad de producto, teniendo el operario la

responsabilidad tanto de la produccion del bien, como de comprobar la calidad del
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mismo. Sin embargo, dicha situacidén no era tan distante de la era de la produccién

artesanal.

A medida que avanzaba el siglo XX, y ya con los estudios y nuevas ideas en el
campo de la administracion y el estudio del trabajo de la mano de Frederick Taylor
(1856-1915) y Henry Fayol (1841-1925), aparece la figura del supervisor del trabajo,
y por lo tanto de la calidad. No obstante, tanto produccion como calidad seguian siendo

incumbencias del operario.

Con la llegada de las guerras mundiales, la calidad pas6 de estar a cargo del
operario a ser responsabilidad de inspectores idoneos. Dado que los volumenes que se
empezaban a manejar eran cada vez mayores y que esto representaba un aumento
significativo del costo de produccion, el control de calidad ya no alcanzaria al 100%
de la produccién. Comienza a aparecer la figura del control estadistico de procesos
para hacer eficaz la tarea de control de calidad a través de graficos de control y

muestreo.

Luego, alrededor de la década de 1960, con el auge de Japon como potencia
industrial, se empieza a hablar del TQC (Total Quality Control), o Control de la
Calidad Total. Es aqui donde empieza a disociarse el concepto de calidad como
caracteristica propia de un producto de la idea de calidad como algo que trasciende al
propio producto y puede aplicarse con un enfoque sistémico a un proceso productivo.
Esta idea de TQC vino de la mano de Armand Feigenbaum (1922-2014).

Para la década de 1980, el concepto de TQC evoluciona a TQM (Total Quality
Management), o Gestion de la Calidad Total. Los precursores de estas ideas fueron
principalmente William Edwards Deming (1900-1993) y Joseph Juran (1904-2008).
La idea detras de ese concepto radico en crear una conciencia de calidad en todos los
procesos de la organizacion, no sélo los productivos, asi como también empezar a

entender las ideas de mejora continua que venian resonando por todo el mundo.

A partir de esa década, y adentrandonos en el nuevo milenio, se produce un
cambio total en la concepcion de la calidad. La misma es considerada como un
concepto dinamico, atemporal, y completamente subjetivo; una disciplina integral que
trasciende al ambito productivo y que puede llevarse a cualquier tipo de organizacion.

Se reconoce la importancia del cliente como factor principal en la gestion de la calidad

62



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

en una organizacion y se empieza a hablar también de sistemas de gestion,

introduciéndose asi la nocién de SGC.

En la actualidad, hay una comprension extendida sobre la importancia del
cliente, de los procesos, de la mejora de los mismos en las organizaciones y de la
calidad como responsabilidad compartida de todos los miembros de la organizacion.
Se habla asi de Sistemas Integrados de Gestion, donde la calidad es la base para
cualquier sistema de gestion que quiera incluir alguna otra disciplina: higiene y
seguridad, medioambiente, eficiencia energética, responsabilidad social empresaria,

etc.

3.3. Sistemas de gestion de la Calidad

Hoy en dia se habla de que los productos que se comercializan en el mercado
son commodities, es decir, ya no hay sorpresas o secretos a la hora de producir algo.
Tal es asi que la diferenciacion que buscan las organizaciones es en el servicio

asociado.

En este contexto, las organizaciones se preocupan cada vez mas por hacer
mejor las cosas y mejorar sus procesos para brindar mas y mejores servicios (ya sean
productoras de bienes o no). No obstante, debido a las diferencias geogréficas,
culturales, y sociopoliticas de cada lugar, y de cada rubro o sector de la economia, este

camino es diferente para cada organizacion.

Es asi entonces que surge la necesidad de sistematizar las buenas practicas de
gestion y llevarlas a un lenguaje comin y estandarizado que sirva para todos. Los SGC
son los elementos que permiten canalizar esta necesidad otorgando elementos de

gestidn sistematizados y aplicados a la calidad.

Se conoce por sistema de gestion a todas aquellas referencias que proporcionan
directrices, orientaciones o requerimientos referentes al modo como ha de gestionarse
una organizacion y/o producirse un producto. Estas referencias adoptan la forma de
normas (como la familia de Normas ISO 9000 o la Norma ONG con Calidad), modelos
(como el modelo EFQM o el modelo de calidad FEAPS), cédigos éticos, manuales de

buena préctica, y otras referencias (Barbero Blanco, 2008).
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Segun la Norma ISO 9000:2015 (3.5.4), un SGC “comprende actividades
mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados”. Es decir, que un SGC es un

medio para alcanzar resultados de calidad en la organizacion.

Cuando lo que se trata de mejorar es la gestion de la calidad, el establecimiento
de una estrategia y/o de un plan cobra mayor importancia ya que, si se trata de
emprender correctamente, hay que emprender correctamente desde el primer

momento. (Fernandez Hatre, 2013).

En este sentido, un SGC posibilita potenciar los recursos de la organizacion
encauzandolos por un camino sistematizado y ordenado donde se llevan a cabo
actividades planificadas y acordes a un objetivo relacionado a la misién de la

organizacion.

Ademaés, un SGC como el planteado en la familia de Normas 1SO 9000, basado
en el enfoque en procesos y enmarcado en el ciclo de Deming (Figura 8), proporciona
los medios para desarrollar planes con actividades cuyos resultados sean medibles y

mejorables.

Cuando las actividades de una organizacion se entienden y se gestionan como
procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente, el enfoque que
esta teniendo es en procesos (Norma 1SO 9000:2015). EI mismo implica la definicion
y gestion sistematica de los procesos y sus interrelaciones, con el fin de alcanzar los
resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccidn estratégica
de la organizacion (Norma ISO 9001:2015).

Este enfoque permite pasar entonces de un esquema funcional, donde existen
compartimentos estancos, no hay politicas para implementar y sélo existen érdenes a
ejecutar, a un modelo donde la organizacion es vista por sus miembros como un todo
y en donde cada cual tiene que dar respuesta a su cliente interno para lograr los
resultados previstos. Esta forma de gestidn potencia la sinergia del grupo y el trabajo

en equipo para lograr mas y mejores resultados.

Asimismo, un SGC enmarcado dentro del ciclo de Deming (Ciclo PDCA por
sus siglas en inglés: Plan, Do, Check, Atc) permite lograr una gestion eficiente y

orientada a la mejora tanto de sus procesos como de sus resultados. Este ciclo consta
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de 4 etapas, explicadas a continuacion. El hecho de corresponder con un ciclo implica
que, una vez finalizada la dltima etapa, se debe comenzar con la primera nuevamente

y asi ascender en la escalera de la mejora continua:

1. Planificar: Tiene que ver con establecer cuales van a ser los objetivos, recursos
y politicas que van a guiar a la organizacion; asi como también identificar y
abordar los riesgos y oportunidades existentes.

2. Hacer: Implica llevar a la accién, ejecutar la planificacion desarrollada en la
etapa anterior.

3. Controlar: en esta etapa se debe realizar el seguimiento de la planificacion
ejecutada, medir las variables que correspondan e informar sobre los
resultados.

4. Actuar: La ultima etapa tiene que ver con actuar en consecuencia de los
resultados obtenidos del control de las actividades ejecutadas en funcion del

plan desarrollado.

El ciclo de Deming, o PDCA, puede verse en la Figura 8 tal cual como se
representa en la Norma ISO 9001:2015. Los nimeros entre paréntesis hacen referencia

al capitulo de dicha Norma en el que se trata cada etapa del ciclo.

-
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Figura 8. Ciclo PDCA
Fuente: Norma I1SO 9001:2015
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3.3.1. Familia de Normas ISO 9000

Dado el contexto planteado anteriormente, y motivada por la conveniencia y
necesidad de contar con un sistema mediante el cual se puedan desarrollar métodos
que conduzcan a la mejora de la calidad y al aseguramiento de una posicién
competitiva en el mercado, se desarrollaron a través de la ISO una serie de normas
internacionales cuyo objetivo principal es la gestion eficaz de la calidad en las

organizaciones.

La calidad, por tanto, se trabaja como una disciplina que puede ensefiarse y
aprenderse. Puede aplicarse o0 mejorarse a voluntad y, lo que es mas importante, se
puede sistematizar su implementacion de forma que una organizacion llegue a
desarrollar mejores procesos, mejores productos y mejores métodos de gestion
(Fernandez Hatre, 2013).

La serie ISO 9000 se baso en la Norma britinica de la British Standard
BS:5720, siendo publicada su primera version en 1987. A lo largo del tiempo, esta
familia de normas ha ido sufriendo algunas revisiones para adaptarse a las realidades
cambiantes del mundo organizacional. Tal es asi que, a partir de la version inicial en
1987, se produjeron las revisiones de 1994, 2000, 2008; contando en la actualidad con

la version vigente de 2015.

Esta familia I1SO esta compuesta por una serie de cuatro Normas, formando
todas parte del campo no voluntario; es decir, de aplicacién no obligatoria. En primer
lugar, como en cada serie de normas ISO, se encuentra la Norma ISO 9000 con los

principios de un SGC y el vocabulario relacionado con el mismo.

Luego, aparece la Norma ISO 9001, que contiene las especificaciones o
requisitos que debe cumplir un SGC. Esta es la norma certificable de la familia, y por
lo tanto la méas importante para considerar, ya que establece los requisitos de minima
exigibles a todo SGC.

Complementaria a la norma anterior se encuentra la Norma ISO 9004, que
proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la norma 1ISO

9001, trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas pertinentes
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y proporciona orientacion para la mejora sistematica y continua del desempefio global

de la organizacion.

Finalmente, se encuentra la Norma ISO 19011 cuyo titulo es “Directrices para
la auditoria de los sistemas de gestion” y cuya tltima version vigente es del 2018. Esta
Norma, proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para conseguir
objetivos de la calidad definidos. Puede utilizarse tanto internamente como para

auditar a los proveedores de la organizacion.

La siguiente tabla presenta las normas de la familia 1SO 9000, asi como

también una sintesis del propdsito que persiguen.

Normas familia 1SO 9000

Proposito

ISO 9000:2015
Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y

vocabulario

Establece un punto de partida para comprender las
normas y define los términos fundamentales

utilizados en la familia de normas 1SO 9000.

ISO 9001:2015
Sistemas de gestion de la

calidad. Requisitos

Establece los requisitos para cumplir eficazmente los
requisitos del usuario y los reglamentarios, para asi

conseguir la satisfaccion del cliente.

ISO 9004:2018
Sistemas de gestion de la
calidad. Orientacion para

lograr el éxito sostenido

Proporciona orientacion a las organizaciones para
lograr el éxito sostenido en un entorno cada vez méas
complejo, exigente, y en constante cambio.

Ayuda para la mejora del SGC y beneficiar a todas
las partes interesadas a traves del mantenimiento de

la satisfaccion del cliente.

1ISO 19001:2018
Directrices para la
auditoria de sistemas de

gestién

Proporciona orientacion sobre los fundamentos de la
auditoria, la gestion de los programas de auditoria,
su conduccidn, asi como las calificaciones para los

auditores

Tabla 3. Familia de Normas 1SO 9000

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gonzalez et al. (2011)
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Si bien el éxito en la implementacion de estas normas se asocia a la
certificacion de la Norma 1SO 9001, esta instancia no es estrictamente necesaria para
cumplir con el objetivo de implementar un SGC efectivo. Cuando una organizacion
decide encarar el camino de la calidad, la certificacioén no deberia constituirse como el
fin ultimo al cual arribar para dar este objetivo por cumplido. En cambio, debe ser la
gestion eficaz y sostenida de la calidad la que impulse y lleve a la organizacién a
conseguir mejores beneficios para sus partes interesadas a través de mejores practicas

y una cultura de mejora continua.

3.4. Relacion ONG - Calidad

Segun la Plataforma de ONG de accidn social (2008), la calidad en una ONG
puede entenderse como “un tipo de estrategia que implica compromiso con la mejora
permanente de los procesos de la organizacion orientada a satisfacer las expectativas
y necesidades de las partes interesadas de la misma, asi como hacia el cumplimiento

de la mision” (p.2).

Luego, dado que una ONG (sea cual fuere su actividad y su publico) es un
sistema organizativo, es fundamental la inclusion del valor de la gestién de la calidad,
no solo en sus procesos productivos y de prestacion de servicios, sino también vy,
especialmente, en todos sus procesos. La calidad de los procesos organizativos es una
condicion previa y necesaria, aunque no suficiente, para que se produzca calidad en

todos los procesos operativos de las ONG.

Por otro lado, el equipo del Observatorio del Tercer Sector de Bizkaia (2007),
establece que gestionar la calidad en una organizacion es “ser capaces de ofrecer un
servicio, 0 servicios, que satisfagan las necesidades y expectativas de todos sus
clientes, cumpliendo unos requisitos establecidos previamente acerca de las

caracteristicas que han de tener los servicios prestados” (p.6).

En funcion de esta definicidn, puede decirse entonces que la gestion de las
organizaciones del tercer sector de accién social y la gestién de la calidad no son
conceptos ajenos unos de los otros. Pueden encontrarse una serie de asociaciones entre

los principios fundamentales de ambos que hacen posible relacionarlos y conectarlos.
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Luego, no deberia cuestionarse la idea de considerar la gestion de la calidad como
herramienta fundamental para la mejora de la gestion de las ONG; ya que podria
resultar muy (til a la hora de plantear nuevas directrices en la gestidn estratégica de la

organizacion.

Por otro lado, pensar en calidad en el ambito de las ONG no s6lo supone temas
de administracion y gestion. Segun la Norma ONG Calidad, una ONG que actue con
calidad debe centrar su actividad en torno a unos valores o principios fundamentales.
Asi, de lamisma manera que la gestion de la Calidad cuenta con 7 principios que sirven
de base racional para que las organizaciones puedan implementar con éxito un SGC,

en el marco de la calidad orientada a ONG se distinguen los siguientes principios:
— Principios orientados a las personas:

« Dignidad humana: La organizacién debe comprometerse con el respeto

a la dignidad de las personas, anteponiéndola ante cualquier otro

criterio por utilitario que resulte.

o Defensa de derechos: Debe existir un compromiso por parte de la

organizacion hacia la defensa de los derechos fundamentales de los

destinatarios de su mision.

« Orientacion a cada persona: Este principio tiene que ver con gestionar

la organizacion buscando resultados relevantes en términos de mejora
de la calidad de vida para las personas, promoviendo y protegiendo los

derechos de las partes interesadas.
— Principios centrados en la organizacion:

« Orientacion a las partes interesadas: Todas las actividades, procesos o

recursos empleados para la mision de la organizacién deben estar
enfocados en satisfacer las necesidades y respetar los derechos de las

partes interesadas.

o Valor del voluntariado: Se entiende como una expresiéon basica de

solidaridad en la sociedad civil que debe ser promovida e impulsada

por la organizacion para desarrollar su mision.
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Participacion: Tiene la doble importancia de, por un lado, promover el
derecho de las personas de ser protagonistas en su propio desarrollo; y
por el otro, propiciar la eficacia al sistema de gestion a través del trabajo

participativo de las partes interesadas.

Profesionalidad: Este principio hace referencia a la promocién por

parte de la organizacion de la cualificacion y el desarrollo profesional

de las personas orientado al cumplimiento de la mision.

Eficacia y eficiencia: La eficacia se debe considerar segun el grado en

que los resultados e impactos contribuyan al cumplimiento de la mision
de la organizacion. Para su logro, se debe contar con recursos limitados,
lo que conlleva a priorizarlos y organizarlos con criterios objetivos de

eficiencia.

Mejora continua: Debe ser un valor intrinseco a la gestion de toda

organizacion y estar siempre orientado al constante deseo de mejorar,
revisando, sistematizando, y tomando decisiones orientadas al mayor

cumplimiento de los objetivos.

Gestion orientada a la mision: La gestion de los procesos que

conforman a la organizacion debe hacerse de forma integral, coherente,
entendiendo sus interrelaciones y encarando mejoras que la lleven al

cumplimiento de su misién y sus objetivos.

— Principios orientados hacia la sociedad:

Solidaridad: Se basa en una actitud abierta a la ayuda, la cooperacion
y la corresponsabilidad, admitiendo que, para alcanzar su misién, la
organizacion requiere del apoyo mutuo con sus partes interesadas y
otros actores de la sociedad. La solidaridad debe ser un criterio que

influya y condicione al sistema de gestion.

Confianza: La misma se adquiere por parte de la sociedad en funcién a
la transparencia, la rendicion de cuentas y la participaciébn como
principios necesarios para la generacion de ésta en la gestion y gobierno

de la organizacion.
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Transparencia: Se fundamenta en el derecho a saber de las personas, y

se concreta a traves de procesos para la puesta a disposicion de las
partes interesadas de informacidn veraz, completa y relevante de las

actividades y gestion de la organizacion.

Rendicion de cuentas: Tiene que ver con las actividades sistematicas,

periddicas y documentadas puestas a disposicion de las partes
interesadas de la organizacion a efectos de transparentar la gestion,

generar confianza, y cumplir con las normativas vigentes.

Compromiso democratico: La organizacion debe buscar acuerdos y

compromiso a través del didlogo con las partes interesadas para
demostrar que se tienen en cuenta los intereses no s6lo de la

organizacion, sino también de todas las partes interesadas.

Apertura e implicacidn social: Tiene que ver con incluir procesos que

busquen la cooperacion y la relacion continua con otros actores de la
sociedad. a efectos que la organizacion busque realizar y acordar

propuestas que solucionen los problemas detectados.

Analogamente a la Norma ONG Calidad, la Norma 1SO 9001:2015 indica que

“la adopcion de un SGC es una decision estratégica para una organizacion que le puede

ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida para las

iniciativas de desarrollo sostenible”.

Luego, la norma enuncia los 7 principios que rigen a la gestion de la calidad y

cuyas bases racionales son de vital importancia, no solo para las organizaciones que

quieran adoptar este sistema de gestion, sino para todas aquellas que quieran mejorar

su desempefio y subsistir en el tiempo. Los lineamientos generales, o declaraciones de

estos 7 principios tal como se encuentran en la norma son los siguientes:

1. Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir

con los requisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas. Cada aspecto

de la interaccion del cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor

para el mismo.
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2. Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propoésito y

la direccion y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro

de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y

comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la

capacidad de la misma para generar y proporcionar valor.

Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como

procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora. La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y

externas y cree nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el

analisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de

producir los resultados deseados.

Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan

sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los
proveedores. Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una
organizacioén gestiona las relaciones con sus partes interesadas para optimizar

el impacto en su desempefio.

De esta manera, y de acuerdo a los principios enunciados en ambas normas,

pueden establecerse ciertas relaciones entre los principios de la gestion de la calidad y

la gestién de las ONG que se pueden resumir en los siguientes puntos:

Orientacién al cliente: Tiene que ver con conocer y entender las expectativas

de la totalidad de los clientes. En el &mbito de la accidn social existe asimismo
una preocupacion por hacer participes a los destinatarios de los servicios de su
propio itinerario (educativo, de mantenimiento o recuperacion de la salud, de
inclusion, etc.) o por desarrollar sus capacidades, implicandolos y
promoviendo su protagonismo en el desarrollo de las actividades, en la

72



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

planificacion de su propio proceso o, al menos, en la eleccion del servicio o
actividad que les resulta mas adecuado. Desde esta perspectiva, la calidad no
es Unicamente una estrategia para mejorar la gestion de las organizaciones sino

un auténtico deber ético cuando se trabaja por, para y con personas.

o Mejora continua: Constituye la principal filosofia en la que se basa la gestion

de la calidad. Este enfoque pretende mantener y aumentar los niveles de
desempefio. En las ONG la inquietud por mejorar permanentemente la forma
de hacer aprendiendo a partir de la propia experiencia, compartiéndola y
contrastandola con otros para cumplir asi mejor su mision, ha caracterizado

siempre la tradicion, cultura y practica de gestion de las mismas.

o Participacion de los trabajadores: La integracion de los trabajadores y su

compromiso con la organizacién forma una parte fundamental de la gestion de
la calidad, constituyéndose como uno de los 7 principios de la calidad
anteriormente nombrados. Asimismo, las organizaciones del tercer sector de
accion social dan un especial valor a las personas que trabajan en ellas,
entendiendo a la diversidad de las mismas como un activo dentro de la
organizacion y considerandolas un factor de éxito.

« Trabajo en red: Esta es una caracteristica muy particular del estilo de relacion

de las ONG con los actores tanto del tercer sector como también con los del
primero y segundo. Es por esto la normalidad de encontrarse con redes,
federaciones y confederaciones, asi como con acuerdos de colaboracion de las

organizaciones y redes del sector con diferentes actores.

En este contexto favorable para las ONG, en el que existen aristas comunes
entre sus principios de gestion y los principios de la gestion de la Calidad, merece la
atencion la mirada de Barbero Blanco (2008), quien explica que “estas organizaciones
cuentan con un estilo y cultura de gestion que le son propios” (p.7) y que habitualmente
se transmiten de manera oral; y por lo tanto, en la mayoria de los casos, no se
encuentran formalizados, sistematizados y/o documentados. Esta situacion representa
una dificultad a la hora de, por ejemplo, formalizar la gestién integral de la

organizacion u obtener un reconocimiento externo en forma de certificacion.

Asi, la implementacion de un SGC representa un gran desafio para las ONG.

Hurtado et al. (2009) comenta sobre el impacto de la implementacion y certificacion
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de un SGC 1SO 9001 en empresas privadas. Al respecto, los autores indican que la
principal razén para llevar a cabo esto fue la mejora en la calidad, acompafiada
asimismo por una ventaja en el mercado, y seguida por la satisfaccion de las
expectativas de los clientes. Ademas, grandes compafiias americanas se vieron
forzadas a certificar un SGC 1SO 9001 para lograr entrar al mercado europeo,

aumentando asi su eficacia y sus niveles de ventas e ingresos.

Luego, dado que, a diferencia de estas empresas, una ONG no persigue un fin
lucrativo, estos hechos parecerian no tener, en principio, relevancia alguna. Sin

embargo, Hurtado et al. (2009) también mencionan que:

“Seglin una de las investigaciones de caracter subjetivo mas importante en este campo,
como lo establecen Brown y Van der Wiele, los principales beneficios de las
certificaciones segun la Norma 1SO 9000, es el aumento de la conciencia empresarial
en la mejora de la calidad, aumento de la satisfaccion de los clientes, aumento del
respeto de los competidores, mejoras en la gestion de la empresa, mejoras en las
relaciones con los clientes, mejoras en los productos y servicios ofrecidos y mejoras

de las relaciones internas de la empresa” (p.23).

Asi, la posibilidad de mejorar la satisfaccion de las expectativas de los clientes,
mejorar la generacion de informacion documentada, generar una comunicacion eficaz
entre los recursos humanos, asi como de aumentar la eficacia y la conciencia de la
importancia de la calidad, logrando asi obtener algin grado de “certificacion” de una
gestién ordenada para mostrar ante potenciales sponsors, es algo que vale la pena
explorar para ONG que quieran mejorar su impacto social e iniciar el camino de la

mejora continua.

En este contexto, la incorporacion de un SGC en una ONG no supone renunciar
a los valores, las tradiciones y el saber hacer subyacentes en su cultura. Todo lo
contrario. Implementar un SGC para una ONG supone una compresion y apropiacion
de los principios de la gestion de la calidad y de las ONG, descifrar su relaciony aplicar
este entendimiento haciendo foco en tres ejes fundamentales dentro de un ambiente de

mejora continua que sea beneficioso para todas las partes interesadas:

1. La gestion estratégica: lograr el establecimiento de definiciones relativas a la

direccidn estratégica de la misma (definir una mision y una vision, establecer

objetivos y metas, definir indicadores, etc.), y planificar e implementar mejores
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practicas que lleven a ordenar y sistematizar las practicas de la organizacién
apuntando siempre a los principios de eficacia y eficiencia.

2. Gestién de los recursos humanos: entendiendo a los colaboradores como el

activo principal de la organizacion y fomentando el liderazgo positivo.

3. Gestion de la informacion: valorando la importancia del conocimiento, los

canales de comunicacion y la generacion de informacién documentada.

Asi, el logro de implementar un SGC le permitiria a las ONG, entre otros
aspectos, mejorar su gestion, incrementar la participacion en la organizacion de todas
las personas que la integran o a las que ésta se dirige, y evaluar sus resultados en

términos comparables con otras organizaciones del tercer sector y otros sectores.

Asimismo, constituye una excelente herramienta para contribuir a hacer
emerger, formalizar, impulsar y comunicar su cultura de gestion y las buenas practicas

que poseen.

3.4.1. Lagestion estratégica

Otro factor para considerar al hablar de la calidad en las ONG tiene que ver
con la gestion estratégica que se desarrolla en las mismas. La gestion estratégica es un
proceso transversal a la organizacion que apunta a la eficacia y que integra la

planificacion estratégica con otras funciones de la administracion.

Un plan estratégico se mueve entre dos coordenadas, el espacio - interno y
externo - y el tiempo - el presente y futuro - (Plataforma de ONG de accion social,
2008). Es un proceso de decision continuo que modela el desempefio de la
organizacion teniendo en cuenta las oportunidades y las amenazas que enfrenta en su
propio medio, ademas de las fortalezas y debilidades de la organizacion misma. Ayuda
al establecimiento de la mision, objetivos, metas y estrategias, acciones a seguir,
analisis de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades (Dominguez, 2000).

En este sentido, la gestion estratégica es una practica muy habitual y propia de
las organizaciones privadas con fines de lucro. Sin embargo, ésta no resulta una gestion
tan ajena a las ONGs ya que las mismas llevan a cabo tareas de gestion estratégica, en

la mayoria de los casos, sin ser conscientes de ello.
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Muchas veces las ONG planifican, establecen objetivos, se plantean una
mision y hasta una vision, pero son muy pocas las veces que miden los resultados y la
satisfaccion del cliente, y son muchas menos las que llevan adelante acciones para

mejorar.

Cualquier organizacion de estas caracteristicas deberia orientarse por su misién
especifica, dirigir su atencion a sus clientes, contar con el entorno y, en consecuencia,
disefiar su estrategia con relacién a su ambito de actuacién, pero nunca de espaldas a
la mision y a la estrategia general de la asociacion o entidad a la que pertenece
(Plataforma de ONG de accién social, 2008).

En este contexto, y teniendo en cuenta los principios definidos en la Norma
ONG Calidad, es valioso entender la importancia que los SGC dan a la gestion
estratégica y el gran valor que otorgan a sus postulados. Una ONG que, por ejemplo,
no documente sus procesos Y sus resultados u otorgue informacion veraz y transparente
de los mismos a quien lo solicite, no podra rendir cuenta a sus partes interesadas, ni

mucho menos generar confianza en la sociedad a la que asiste.

Es fundamental entonces que las ONG se desafien y se planteen un cambio de
paradigma en la forma en que vienen haciendo las cosas. Pensar en una manera
adecuada de hacerlo y a través de una metodologia apropiada, teniendo en cuenta las
buenas practicas de gestion, y que le otorgue eficacia y eficiencia a lo que viene

haciendo. Un SGC podria representar una buena alternativa para esto.

3.4.2. Lagestion del recurso humano

Asi como la gestion estratégica se plantea como una gran herramienta para que
una organizacion defina su norte y esboce directrices de trabajo, es de vital importancia
también considerar la afectacion que tiene el factor humano en su gestién. Como se
menciono en el capitulo 2, la calidad del servicio brindado por una ONG es inherente
al impacto del servicio y a la percepcién del mismo por parte del beneficiario, su
contribucion a la mejora de la calidad y dignidad de su vida. Por ello, es muy relevante
la cualificacion del profesional que presta el servicio.

Esta idea se sustenta también al considerar una de las problemaéticas planteadas

por Franchini & Grecco (2006) en el capitulo anterior, referida al bajo grado, cuando
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no ausencia, de profesionalismo en los distintos niveles de las ONG. Por lo cual, es
fundamental considerar la envergadura de lo que implica la gestion del recurso humano

en las mismas.

El liderazgo es fundamental para la calidad. Tan es asi que se corresponde con
uno de sus 7 principios, ya que una gestion eficaz de la calidad no es posible sin
liderazgo. Por su lado, la Norma ISO 9001:2015 requiere a las organizaciones que
aseguren la competencia de los recursos humanos basandose en la educacion,
formacion o en la experiencia apropiada. Ademas, establece que la organizacién debe
tomar acciones para que se adquiera la competencia necesaria de los recursos
humanos, evaluar la eficacia de esas acciones, y conservar informacion documentada

como evidencia de esa competencia.

Esto se encuentra en sintonia con los principios enunciados en la Norma ONG
Calidad orientados a la organizacion. Se habla del valor de la participacion vy el
profesionalismo; entendiendo a ambos desde la perspectiva del desarrollo y la

formacion de los recursos humanos.

En este marco, Garau Salas (2003) plantea la necesidad de formacion en
calidad de personas claves para que orienten a la organizacion en el camino hacia la
gestion efectiva de la calidad. Asimismo, el autor hace especial hincapié en la
necesidad de sensibilizacidn en la tematica de calidad por parte de la alta Direccion de
la organizacion. De esta manera, le sera mas facil comprender el proceso de gestion de

la misma y también liderarlo en sus propios servicios.

Asi, el liderazgo debe pronunciarse, primero, desde la alta Direccion; ya que
debe ser ésta la mas convencida de implantar una cultura y gestion de la calidad en la
organizacion y asi transmitir su importancia y asignar los recursos, tiempos y espacios
requeridos. Asimismo, es importante que los lideres informales de la organizacion
colaboren en el proceso y ayuden a entender que con la calidad en la organizacion

mejoran todos. (Plataforma de ONG de accion social, 2008).

Por otro lado, cabe mencionar el factor “trabajo en equipo” dentro de la gestion
humana dentro de las ONG; siendo una de las principales virtudes y caracteristica del
trabajo que se lleva adelante en las mismas. En el equipo, cada uno de los componentes

aporta distintas experiencias, habilidades, conocimientos y perspectivas sobre los
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temas que abordan diariamente (Plataforma de ONG de accidn social, 2008). Esto, en
una organizacion donde sus miembros trabajan de manera voluntaria y vienen desde
distintas disciplinas del conocimiento, genera un gran valor agregado a la hora del

disefio de ideas y estrategias de trabajo.

Sin embargo, la gestion eficaz de estos equipos multidisciplinarios representa
un gran desafio para los altos mandos de la organizacion. Es en este contexto entonces
donde disponer de herramientas que alienten a la organizacion a gestionar sus recursos
humanos en términos de adquisicion de competencias, tengan como principio el
liderazgo, y contemplen al trabajo en equipo como una forma de trabajar, representa

una solucién que merece la pena considerar dentro de las ONG.

3.4.3. Lagestion de la informacién

La informacion en una organizacion representa uno de sus activos mas
valiosos, y como tal, esté ligada a varios elementos a los que se deberia prestar vital
atencion. Por un lado, la informacion viene dada a través de datos de distintos origenes
(internos o externos) que son procesados por la organizacion a efectos de convertirlos

en algo util y generar conocimiento para cumplir sus objetivos.

El hecho de conservar y compartir informacion y conocimiento debe ser
asimilado por los empleados y voluntarios como una responsabilidad mas de su puesto
y la Direccion tiene que promover que el conocimiento aflore, pasando de lo individual
a lo colectivo. Luego, es responsabilidad de la Direccién fomentar la cultura de
conservar y compartir el conocimiento para que entre los empleados y voluntarios de
la organizacion vayan desarrollando las actitudes de aprender y ensefiar a los otros,
como contraposicion a la cultura de la competencia, la rivalidad y la opacidad
(Plataforma de ONG de accidn social, 2008).

Segun Barbero Blanco (2008), las organizaciones del tercer sector, siempre que
cuenten con una cierta trayectoria, suelen disponer de un amplio bagaje de principios
o valores y de una experiencia significativa de intervencion y gestion que orientan su
quehacer y les permiten llevar a cabo su misién y alcanzar sus prop6sitos. Sin embargo,
estos valores y buenas practicas no siempre se formalizan por escrito, sino mas bien se

transmiten oralmente; y tampoco se garantiza siempre su evaluacion y actualizacion.
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Es aqui donde una herramienta de la gestion de la calidad cobra mayor sentido.
Segun la Norma ISO 9001:2015, las organizaciones deben determinar las
comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC que incluyan: qué comunicar,

cuéndo, a quién, cémo, y quién comunica.

Asimismo, la norma establece que la organizacion debe incluir en su SGC la
informacion documentada que determine necesaria para la eficacia del mismo. Esto
implica tener en cuenta aspectos como la identificacion del documento, su formato, el
estado de revision y aprobacion respecto a la conveniencia y adecuacién, su
disponibilidad, acceso, almacenamiento y preservaciéon, control de cambios,
conservacion y disposicion final, entre otros.

Por otro lado, la informacién en una organizacion también viene de la mano de
las comunicaciones que se dan entre ésta y sus partes interesadas. El foco aqui debe

darse en generar procesos Yy espacios de comunicacion que sean efectivos.

Los procesos de comunicacidn son procesos esenciales que permiten mantener
interrelacionada e integrada a la organizacion, tanto hacia dentro como hacia afuera.
Como tal, tienen carécter transversal, es decir, afectan y son afectados por todos los

componentes de la organizacion y por todos los procesos de gestion.

No tiene sentido concebir la comunicacién como un proceso mas, incluso
aunque esté bien sincronizado con el resto de los procesos. En cierta manera, es mas
atinado hablar de “organizaciéon comunicada” que de proceso de comunicacioén de una
organizacién. Desde este punto de vista, el principal soporte de la comunicacion
interna seria mas un buen sistema de participacion que el conjunto de canales y medios

ad-hoc para comunicar (Plataforma de ONG de accion social, 2008).

3.5. Necesidad de un SGC en las ONG

Los cambios en las demandas sociales tanto por la ampliacion de servicios
como de tipos de usuarios, la diversificacion del tipo de organizaciones encargadas de
la prestacion y gestion de servicios sociales, asi como la propia concientizacion del
sector social de la demostracién de su capacidad para gestionar eficazmente ha
promovido el interés de la aplicacion de los modelos de gestion de la calidad en las

organizaciones de servicios sociales (Gonzalez, Fernandez & Juaneda Ayensa, 2011).
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La gestion de la calidad se ha impuesto en las ONG al ser uno de los factores
que mas incide en su gestion, ya que centran como eje principal las expectativas y

necesidades de sus clientes alrededor de los cuales gira su accionar.

El informe de la CONGDE (2007) reconoce que en la ultima década se ha
experimentado un importante crecimiento en el volumen de recursos gestionados por
las ONG, requiriéndose asi por parte de estas encontrar la forma de mostrar y
garantizar la existencia de una gestion profesional, transparente y de calidad, asi como
de mejora continua y una buena administracién de recursos publicos y privados. El
camino sefialado para llegar a esto implica la adopcién de SGC adaptados a sus

particularidades intrinsecas.

Para Ovalles (2003), “la importancia del tercer sector para una sociedad
democrética es indiscutible” (p.1). Sin embargo, la relacion mayor cantidad de ONG/
mejor calidad de vida de la poblacion o sociedad civil mas fortalecida no
necesariamente es lineal. El impacto positivo en la sociedad viene dado por la calidad
de la relacion que estas organizaciones establecen con la poblacién, el gobierno y el

sistema politico en general.

Mas auln, la creacion y defensa de valores solidarios y éticos por parte de las
ONG pueden y deben ir acompafiados por una gestion de calidad (Cobo, Ortiz &
Mataix, 2008). En un futuro préximo, las entidades no lucrativas que no comprendan

esto dejaran de ser potenciales agentes de cambio y mejora social.

Asi, en la basqueda de maximizar la calidad de las relaciones que se establecen
entre las ONG vy la sociedad, los SGC aportan beneficios a la gestion que se han
probado como productores de buenos resultados.

La exigencia de una gestion de la calidad va acompafiada de la necesidad de
conocer y aplicar herramientas y soportes adecuados. Luego, mas alla del rechazo o
desconfianza existente por parte de las entidades no lucrativas a la hora de pensar en
este tipo de herramientas, es importante asi ampliar la mirada hacia las buenas
practicas de los sectores publicos y privados. Los SGC procedentes del entorno

lucrativo podrian ayudar en este aspecto (CONGDE, 2007).

80



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

En este sentido, se puede mencionar, por ejemplo, como es que en una
organizacion como, por ejemplo, RCC la incorporacion de herramientas de la gestion
de la calidad trajo aparejadas varias mejoras en la forma de atender las no
conformidades que se daban en su gestion. En este sentido, gracias a la motivacion
permanente en mejorar la respuesta de la organizacion hacia la sociedad y la
capacitacion regular que recibe, se lograron aplicar herramientas tales como:
Diagramas Causa- Efecto, método de los 5 porqués, planificacion de proyectos en

funcién a la técnica 5W+H, entre otras, y mejorar asi la gestion interna.

Por otro lado, también pueden observarse situaciones donde las buenas
précticas de la gestion de la calidad podrian ser Utiles. Tal es el caso de, por ejemplo,
el seguimiento irregular o insuficiente por parte de la alta Direccion a los directores de
las areas que se da en algunos de los periodos de trabajo (cada afio se considera un
periodo de trabajo, en donde sus directivos sufren rotaciones segun las politicas de
Rotary Internacional). Situacion que genera amenazas de desvios de las acciones

planificadas y posibles incumplimientos de los objetivos.

Sea cual fuere la causa de esta situacidn, es importante que se planteen
revisiones periddicas que tiendan a identificar y tratar de resolver estas cuestiones.
Estas revisiones, o evaluaciones de seguimiento, también son parte de las buenas

practicas planteadas por una gestion eficaz de la calidad.

Asi, al decidirse a transitar el camino de la calidad, algunas organizaciones
tendran que iniciar profundos procesos de cambio si quieren comprometerse con su
mision y con una gestion de la calidad activa. Es necesario generar un gran cambio
cultural en torno a los valores que realmente deben orientar su actividad, sobre los
valores profesionales y organizacionales y, como consecuencia, llegar a producir
grandes cambios metodoldgicos y técnicos (Plataforma de ONG de accion social,
2008).

En cualquier caso, y siguiendo lo enunciado por la Plataforma de ONG de
accioén social (2008), la existencia de una cultura de la evaluacion continua o de
autoevaluacion es la garantia de que la ONG se ajusta permanentemente a las
necesidades y a las demandas del entorno y es la base para conocer y comprobar el
grado de satisfaccion del sistema de clientes. Crear y alimentar la cultura de la
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evaluacién continua ayudard notablemente a la implementacion de procesos y
procedimientos eficaces de evaluacion y a la eleccion de instrumentos adecuados que

aportaran valiosa informacion para continuar el ciclo de la mejora.

En la actualidad se encuentra que el motivo fundamental para la
implementacidn de un SGC es habitualmente externo y, en general, relacionado a la

necesidad de certificacion para seguir optando por financiacion.

Por otro lado, la mayoria de las ONG no se sienten preparadas y/o con recursos
propios (tiempo, dinero, personas) para encarar una implementacion de un SGC, dudan
de la sostenibilidad en el tiempo de los esfuerzos requeridos y perciben que las futuras
exigencias externas en este ambito supondran una clara desventaja para las entidades

pequerias y/o poco profesionalizadas.

Ademas, a diferencia de lo que sucede en paises de referencia para la
Argentina, como es el caso de Espafia, donde existen normativas del campo voluntario
dirigidas especialmente a las ONG, no existen en nuestro pais normativas u
orientaciones escritas para guiar a estas organizaciones en el logro de una gestién

eficaz y un accionar exitoso.

Es por esto que las ONG deben encarar una transformacion en la gestion de sus
procesos que las lleve a mejorar y fortalecer la relacion con su principal cliente, la
sociedad. Es importante que la implementacion sea planificada, teniendo en claro sus
implicancias y entendiendo y aceptando que realmente quieran hacerlo como el valor
agregado que les dara una ventaja competitiva en el futuro; entendiendo a esto ultimo

como la posibilidad de supervivencia y ofrecer mejores servicios de calidad.

Desde la optica de Gonzalez et al. (2011), la adopcion de un SGC puede
plantearse desde una doble perspectiva: la eleccion de un modelo normativo o la

eleccion de un modelo prescriptivo.

e Modelos normativos: Se componen de una serie de normas comunmente

aceptadas y que regulan el disefio, la implantacion y la certificacion del SGC

bajo el cumplimiento de unos requisitos minimos.

e Modelos prescriptivos: Los instrumentos y técnicas se dejan a la eleccion de

criterios propios. Estos modelos no indican cuéles deben ser los requisitos que
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deben cumplir los servicios que ofrece un centro, sino que sefialan las
especificaciones organizativas para definir e implantar patrones de conducta,
asi como controlar los factores que puedan afectar a la calidad de los servicios

que ofrece.

Sea cual fuere el modelo elegido, aquella organizacidn que decida emprender
este camino debera entender que esta decision podria tener influencia en su cultura 'y
estructura organizacional, la forma tradicional de hacer las cosas, las relaciones con
los proveedores y clientes, etc. Pero, mas alla de esto, los beneficios asociados superan

con creces estas implicancias.

3.6. Beneficios de un SGC en las ONG

En una economia globalizada la competitividad y la productividad son la
preocupacion constante de las organizaciones que les permite mantener e incrementar
su participacion en los mercados y la preferencia de los clientes o consumidores. Para
el caso de organizaciones del tipo publicas y/o sin fines de lucro, el incremento de la
productividad permite mejorar la gestion de los recursos con la finalidad de mejorar la

prestacion de los servicios y el bien pablico.

La gestion por procesos ha logrado posicionarse como una herramienta valida
dentro de la organizacién, aportando elementos explicitos para la creacion de valor en
los productos y servicios, asi como un instrumento de monitoreo del desempefio
esperado en procura de mejorar la obtencion de los resultados y el 6ptimo uso de los
recursos. Por otro lado, la orientacion a la mejora continua ha provocado resultados

innovadores en la formay en el como hacer las cosas (Soto Paredes, 2019).

En este contexto, las ventajas asociadas a la implementacion de SGC en
organizaciones son amplias y muy diversas. Distintos autores ofrecen diferentes

miradas y aportes al respecto.

Para Barbero Blanco (2007) la oportunidad para una organizacion de implantar
un SGC representa mejorar su accién y su gestion, de modo que le permite llevar a

cabo su misién y alcanzar en mayor medida sus propositos.

A las organizaciones que han iniciado este camino, la implantacion de SGC les

estd permitiendo, ademéas de acreditarse y obtener un reconocimiento externo,
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formalizar su experiencia, introducir una dindmica formal de mejora continua,
orientarse en mayor medida hacia el conjunto de los destinatarios de su accion o
reforzar el reparto de responsabilidades en la organizacion y la colaboracién en

procesos clave para alcanzar objetivos comunes, entre otros aspectos.

Por otro lado, la implantacion de SGC permite a las organizaciones incorporar
valores y buenas practicas de intervencion y gestion propias de otros sectores al mismo

tiempo que formalizar sus propios valores y buenas préacticas.

El equipo del Observatorio del Tercer Sector de Bizkaia determind en su
estudio “Guia para la implantacion de la norma de gestion de la calidad para las ONG”
que los beneficios que podrian percibir las organizaciones que optaron por la

implementacién de un SGC podrian resumirse en:

e Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos, pudiendo asi ofrecer mas y
mejores servicios, como también cumplir en mayor medida la mision.

o Adoptar una dindmica de mejora continua, o formalizarla.

e Mejorar la organizacion interna, reforzando la colaboracion entre servicios,
programas, profesionales, voluntariado, etc. a través de la gestidn por procesos.

o Impulsar la creacion de productos y servicios innovadores. La implantacion de
SGC favorece la investigacion, estimulando el estudio de lineas de mejora y
permite reflexionar sobre errores y soluciones nuevas.

e Organizar la documentacién y la informacion disponible, facilitando asi la
toma de decisiones.

e Ordenar y sistematizar los procedimientos, agilizandolos, simplificandolos,
mejorandolos y evaluandolos de forma mas eficaz.

e Motivar a las personas que trabajan en la organizacion, aumentar su
participacion y su identificacion con los objetivos de la misma.

e Promover una mayor participacion de las personas destinatarias de los
servicios en la intervencién y en la gestion, reconociéndoles como sujetos y
otorgandoles mayores derechos.

o Aumentar la creacion y transmision del conocimiento o saber hacer de la

organizacion.

Por su parte, la Norma ONG Calidad contribuye a que las ONG cada vez mas:
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« Orienten su actuacion a la satisfaccion de los destinatarios finales de su mision
ofreciéndoles apoyo, actividades, proyectos, servicios y productos de calidad.

e Incrementen su capacidad de aprendizaje.

e Incrementen la seguridad, la salud y la satisfaccion laborales, asi como la
sostenibilidad ambiental

o Logren mas legitimacion social desde una gestion ética y transparente

« Innoven y mejoren permanentemente

En sintesis, los SGC contribuyen en la mejora de la eficacia y la eficiencia, asi
como también a mejorar la credibilidad del tercer sector, puesto que la acreditacién
frente a terceros de la adecuada gestion de estas organizaciones permite construir una
imagen de excelencia, seriedad y calidad (La calidad en las ONGD, 2007).

Lo esencial para una organizacion es una filosofia de la calidad y una

conciencia del mejoramiento continuo.
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4. ESTUDIO CUALITATIVO

4.1. Introduccién

La herramienta del estudio de caso es un método de investigacion en el cual,
en funcion a una serie de hipdtesis y/o premisas, se lleva a cabo un anélisis de “algo”
para demostrar la veracidad de estas hipdtesis y/o premisas y asi desarrollar teoria y

crear conocimiento (Hernandez Sampieri, 2006).

Segun defini6 la US General Accounting Office en 1990, el estudio de caso
“constituye un método para aprender respecto a una instancia compleja, basado en su
entendimiento comprehensivo como un todo y su contexto, mediante datos e
informacion obtenidos por descripciones y analisis extensivos” (recuperado de:
https://es.calameo.com/read/0009408931a813461e67D).

Dado que en este capitulo se trabajo con el estudio de caso desde un enfoque
de investigacion cualitativo, y que este enfoque se caracteriza por ser inductivo, la
pregunta de investigacion aqui responde a esta naturaleza inductiva. Segin Yin (2009)
la esencia de la pregunta de investigacion de un estudio de caso tiene que ver con el

¢como? y el ¢por que?

Tan es asi que para este estudio de caso se definieron las preguntas: ;Como se
gestiona la calidad en RCC? y ¢Por qué se gestiona la calidad de esta manera?

Luego, teniendo en cuenta ademas los objetivos que se plantearon para el
estudio, existen multiples factores que llevarian a pensar a priori que en RCC se tienen
en cuenta numerosas buenas practicas de las gestion de calidad. Algunos de ellos

podrian ser:

e EI énfasis permanente en capacitacion y formacién en gestion de proyectos,
técnicas de administracion del club, tematicas relacionadas a los proyectos que
se encaran, etc.

e Esunaorganizacién basada en manuales de Rotary Internacional, organizacion
formada integramente por profesionales y lideres empresariales que conocen

de las buenas practicas de gestion empresarial.
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e Esta formado por jévenes, en su mayoria estudiantes, que desarrollan y aplican
los conocimientos que aprenden.
e Se emprenden acciones de planificacion, ejecucion y control de actividades;

asi como también existen instancias de evaluacion y propuesta de mejoras.

Finalmente, es de destacar que conocer los detalles de la gestion de la calidad
en RCC para dar respuesta a las preguntas de investigacion de este estudio de caso
representa un gran aporte para el objetivo global de esta tesis. Esto se debe a que las
conclusiones a las que se arribaron fueron de gran apoyo y utilidad en la determinacién

de los lineamientos plasmados en el capitulo 7.

4.2. Analisis exploratorio/ descriptivo: Rotaract Club Cérdoba

A comienzos de la década de 1970, los clubes rotarios de todo el mundo
comenzaron a apoyar y patrocinar actividades de servicio comunitario de jovenes
universitarios. El trabajo de estos jovenes fue tan trascendental que el presidente de
Rotary Internacional del periodo 1967-1968, Luther Hodges, y su junta directiva,
aprobaron la creacion de Rotaract como programa oficial de los clubes rotarios. El
primer club Rotaract que se fundé fue en la ciudad de Carolina del Norte, Estados
Unidos, el 13 de marzo de 1968.

En este marco, y patrocinado por el Rotary Club de Cdérdoba, el 26 de agosto
de 1970 nace el primer club Rotaract del interior del pais, y el segundo de la Republica
Argentina. RCC se funda entonces atendiendo al precepto rotario de que las nuevas
generaciones deben tomar parte activa en la vida de la comunidad y disponer de

oportunidades para el desarrollo profesional.

A lo largo de su trayectoria, el club fue creciendo en membresia, estructura,
proyectos, etc.; asi como tambien fue desarrollando diferentes actividades que
atendian principalmente a las necesidades de la comunidad. Por otro lado, ademas,
siempre fueron recalcadas caracteristicas tales como formalidad, compromiso y

formacion:

En esta década (1970) llamaba a curiosidad, la gran formalidad que reinaba en las
reuniones, en el manejo de los tiempos y en las dindmicas, asi como también la informacion

de boletines donde preponderaba la importancia de los comités y las relaciones con Rotary,
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muy estrechas y comprometidas. Ademas, se encontraba gran produccion relacionada con
temas cientificos o de actividad profesional y de actualidad, desarrollados por los integrantes
del grupo y con apoyo de material especifico. El grupo estaba formado por gran diversidad de
jovenes, muchos de los cuales eran profesionales. Si tuviéramos que describir aquella época
en pocas palabras, elegiriamos Formalidad y Compromiso. Un punto fuerte en esta década fue
el trabajo en la comunidad y hacia la comunidad. Se realizaban, por ejemplo, colectas para
donaciones, ensefianza, capacitacién a personas, reparacién de infraestructuras, construccion
de canchas de deporte, etc. (Adaptado de palabras de Verdnica Valverde, presidente periodo
2000-2001)

Asimismo, con el correr del tiempo RCC mantuvo el énfasis en los proyectos
de servicio y la formacién a sus miembros. Paula Kelm (presidente periodo 2002-
2003) cuenta que durante la década de 1980:

“El club también se caracteriz6 por la cantidad de socios con los que contaba. En una
época llegaron a convivir 44 socios y 12 aspirantes en las reuniones. Tanto cerebro junto
empez6 a funcionar y aparecieron los “inventos del Cordoba”. Entre ellos: el Loro, las Orejas
de Raton, el Semaforo, entre otros. En las reuniones nunca faltaba el informe de los comités y
se premiaba al mejor de ellos. También fue época de encuentros multidistritales gracias al

rotundo éxito mancomunado de todos los clubes del distrito™.

Llegada la década de 1990, RCC continu6 con sus actividades y se elaboraron
nuevos proyectos y reuniones de compaferismo entre otros clubes Rotaract. Sin
embargo, “la fiebre de casamientos entre rotaractianos ataca al club, quedando a finales

de esta época la tarea de rearmar al mismo desde sus cimientos” (Carina Moreno,

presidente periodo 1999-2000).

Con la llegada del nuevo milenio, las caracteristicas principales de RCC se
mantuvieron mas firmes que nunca. “Los comités dominan las reuniones, la formacion
rotaractiana siempre presente y pisando fuerte en RCC, los servicios internacionales
encontrando contactos rotaractianos por todo el mundo como Rusia y Canada”

(adaptado de palabras de ex miembros del club, Delicia Gomez y Angélica Emategui).

El advenimiento de nuevos periodos trajo consigo renovaciones casi completas
en la membresia del club. Sin embargo, RCC siempre ha sabido mantener sus
caracteristicas fundacionales y atravesar estos desafios en pos de la construccién de un

nuevo club. El servicio ante todo, la formalidad en las reuniones y el acatamiento a los

91



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

reglamentos y procedimientos, el hincapié en la formacion rotaractiana y en la
capacitacion, el gran comparierismo y compromiso de sus miembros, entre otras, han

sido siempre los tintes caracteristicos y diferenciadores de esta organizacion.
En la actualidad, el club ha desarrollado como vision:

"Inspirar a la sociedad a generar cambios y transmitir valores que promuevan
acciones de servicio en la comunidad, siendo el espacio de aprendizaje y crecimiento
que, mediante trabajo en equipo, forme lideres sociales en un marco de compafierismo

y empatia" (adaptado de lo comentado durante la entrevista).

4.2.1. Organizacion del club

Las normas que rigen la aplicacién del programa de Rotaract son formuladas
por la Directiva de Rotary International (integrada por 18 ex gobernadores de distrito
de todas partes del mundo) y el presidente de Rotary International (elegido anualmente
por los clubes rotarios). Cada afio, el presidente designa un Comité de Rotaract cuyo
papel consiste en asesorar a la Directiva de Rotary International sobre toda propuesta
de modificacion de la normativa sobre el programa (Manual de Rotaract).

Asimismo, Rotary International cuenta con un documento genérico y de libre
acceso para que, aquellos clubes rotarios que quieran formar un club Rotaract tengan
a disposicion una guia con informacion relevante, pasos a seguir, orientaciones para la
gestién del club, etc.; asi como también modelos de documentacion importante y

material organizacional.

Este documento constituye el elemento esencial que deben conocer todos los
clubes Rotaract, tanto en formacion como en funcionamiento. EI mismo consiste en el
ABC de toda la informacién basica e indispensable para el funcionamiento de un club
Rotaract en sintonia con los principios de Rotary International. Dicho documento, el
Manual de Rotaract, ademas de contener los principios y conceptos basicos para un
club Rotaract, incluye también los modelos de Estatutos prescritos a dichos clubes. En
estos Estatutos se establecen nada mas y nada menos, el proposito y los objetivos de

la organizacion:

“El proposito de Rotaract es ofrecer una oportunidad a hombres y mujeres jovenes

para aumentar los conocimientos y condiciones que les ayuden en su desarrollo
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personal y los impulsen a buscar una solucion para las necesidades fisicas y sociales

de sus comunidades y a promover mejores relaciones entre los pueblos de todo el

mundo en un marco de amistad y servicio.

Los objetivos de Rotaract son:

1. Desarrollar condiciones de liderazgo y habilidad profesional.

2. Estimular el respeto por los derechos de los demés, promover elevadas normas de
ética y reconocer la dignidad de todas las profesiones Utiles a la sociedad.

3. Brindar a los jovenes la oportunidad de prestar servicio para resolver carencias en
su propia comunidad y en las comunidades de otros paises.

4. Brindar oportunidades de trabajar en cooperacion con los clubes rotarios
patrocinadores.

5. Motivar a los jovenes a que consideren su posible afiliacién a Rotary.”

Como se explico en la seccion anterior, a lo largo de su amplia trayectoria,
RCC ha sido un club constantemente apegado a los principios y directrices contenidos
en el Manual de Rotaract. Particularmente en el periodo en estudio, muchos de los
miembros y ex miembros del club han hecho mencidn de esta caracteristica, la que ha
sido también objeto de admiracion y reconocimiento tanto por los mismos miembros

del club, como por otros clubes Rotaract de la region.

e Estructura organizacional:

En concordancia con lo establecido en el Manual de Rotaract, RCC cuenta con
un Reglamento Interno (2014) que contiene las normas internas del club. Si bien este
reglamento esta basado en el modelo sugerido en el Manual de Rotaract, el mismo esta
adaptado a la realidad del club y cuenta con modificaciones periddicas en funcién a
las necesidades coyunturales del mismo. El Art. 1 del Reglamento Interno de RCC
(2014) establece que:

“Los funcionarios de este Club serdn un Presidente, Vicepresidente, Past Presidente
(presidente de la gestion anterior), Secretario, Tesorero, Director del Comité de
Servicio en el Club, Director del Comité de Servicio en la Comunidad, Director del
Comité de Servicio Internacional, Director del Comité de Desarrollo Profesional y

Director del Comité de Finanzas.”
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Asimismo, el Art. 48 establece que: “Habra cinco Comités permanentes, a
saber, Servicio en el Club, Servicio en la Comunidad, Servicio Internacional,
Desarrollo Profesional y Finanzas”. En tanto que en el Art. 34 se define que: “La Junta
Directiva estard integrada por el Presidente, el Vicepresidente, el Past presidente,

Tesorero y Secretario”.

En funcién de lo anterior, la estructura organizacional basica del club esta
formada por la Junta Directiva, mas los cinco comités estipulados en el Art. 48 (Figura
6). Sin embargo, esta establecido que en cada periodo de trabajo puedan conformarse

tantos otros comités de trabajo como asi lo definiera el Presidente electo.

Es importante aclarar que un periodo de trabajo rotaractiano se corresponde
con el afo de trabajo rotario que va del 1 de julio de un afio, al 30 de junio del afio
siguiente.

Presidencia

Secretaria Tesoreria

Servicios en Servicio Servicio en la Desarrollo
el Club Internacional Comunidad Profesional

Figura 9. Estructura Organizacional para los clubes Rotaract

Fuente: Elaboracion propia

En el Anexo B se muestran dos ejemplos de postulaciones a la Presidencia de
RCC. En ellas, los postulados detallan sus intenciones y objetivos de trabajo para los
periodos rotaractianos correspondientes e incluyen una mencién a la estructura
organizacional que proponen. Estas estructuras, si bien respetan los requisitos
impuestos en el Manual de Rotaract y en el Reglamento Interno del club, responden al
propdsito de los postulantes a la Presidencia para ese periodo de trabajo y que se

corresponden con la coyuntura del club en ese periodo.
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Asimismo, y no menos importante, se debe entender que el club mantiene la
estructura a través de su membresia. Es decir que son los socios del mismo los que
conforman la base que le da sostenimiento y de la cual el club se nutre para seguir
operando. El Reglamento Interno de RCC (2014) establece las condiciones que debe
cumplir cualquier aspirante a socio del club, asi como también los deberes y
responsabilidades de los mismos una vez obtenida la acreditacion. Entre otras se
pueden nombrar: tener un porcentaje minimo de asistencia a las reuniones, pagar la

cuota mensual, asistir a los eventos de capacitacion, etc.

Finalmente, es necesario mencionar que la estructura de Rotaract a nivel
mundial (mas alla de los clubes) esta atada a la estructura de Rotary Internacional. Esta
ultima esta compuesta por Distritos formados por un conjunto determinado de clubes.

En referencia a esto, el Manual de Rotaract establece:

“Cada uno de los mas de 500 distritos del mundo entero, funciona bajo la direccion
del gobernador de distrito, rotario elegido para servir en calidad de funcionario de RI
y representante oficial de la Junta Directiva de RI. EI gobernador de distrito tiene a su
cargo la organizacion y el desarrollo de los clubes Rotaract y designa al representante
distrital de Rotaract y al Comité Distrital de Rotaract (integrado por rotarios) y a su
presidente a fin de lograr dicho cometido. Este comité colabora en la formacién de
clubes Rotaract en el distrito, promueve la comunicacién entre los clubes Rotaract y

organiza programas de capacitacion para los funcionarios de los clubes Rotaract”.
(p.11)

De esta manera, los distritos Rotaractianos, liderados por el Representante
Distrital de Rotaract, representan a los clubes frente al Distrito de Rotary Internacional
y determinan lineamientos de trabajo y actividades para que todos los clubes que los

integran estén alineados en la misma direccion.

e Planificacion:

Rotaract como organizacion tiene muy en cuenta todo aquello referido a
planear proyectos, actividades del club, un comité, un periodo de trabajo, o cualquier
tipo de tarea. A efectos de unificar términos, cuando se haga referencia a una “tarea”
del club, esto implicara tanto a un proyecto, una actividad del club, o el funcionamiento

de uno de sus comités.
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Ya desde las bases, en el Manual de Rotaract, y mas aun, en el Reglamento
Interno del club, se indica la necesidad directa o indirecta de llevar a cabo distintos
tipos de planificaciones para las tareas del club. Por ejemplo, en el Capitulo 2 del
Reglamento Interno del club se regula cdmo deben ser encaradas las elecciones
presidenciales; y para ello es necesario considerar las planificaciones de trabajo de los
postulados. Asimismo, el Manual de Rotaract establece la necesidad, por ejemplo, de

planificar las reuniones del club estableciendo un programa para las mismas.

En RCC los usos y costumbres establecidos han llevado al club a que siempre
se tenga en cuenta la necesidad de planificar en cada tarea en la que se incurre. Tan es
asi que, siguiendo con el ejemplo anterior, previo al inicio de cada periodo, los
aspirantes a la Presidencia del club deben desarrollar una “Postulacion” o planificacion
para el periodo de trabajo al que intentan postularse. En dicha postulacion se incluyen
las ideas de trabajo generales de los postulantes, los objetivos para el afio, la estructura

organizacional sugerida, las intenciones generales para los Comités, etc.

Luego, cada vez que inicia un nuevo periodo de trabajo, la dupla presidencial
electa (compuesta por el Presidente y el Vicepresidente del club) establece un equipo
de trabajo en funcion a la estructura organizacional que propusieron. Para ello, se
designa tanto al responsable de la Secretaria y la Tesoreria del club, como a los

Directores de cada comité definiendo, segun corresponda, a los equipos de trabajo.

Por otro lado, y en concordancia con el Art. 11 del Reglamento Interno de RCC
(2014), cada Director de Comité debera presentar una planificacion anual con las
actividades propuestas para el periodo:

Art. 11: Director de Comité:

“Inc. A: Este tendra la obligacion de presidir las reuniones de trabajo de su Comité.
Inc. B: Para lograr el normal funcionamiento del Comité, podr4 nombrar a un Co-
Director, si es que ya no lo hubiere hecho el Presidente.

Inc. C: Debera presentar al iniciar el periodo, un programa anual de actividades, el que
incluira un proyecto de magnitud, entendiéndose por tal cualidad la que el club llegue
a acordar.

Inc. D: Dirigira las obras y proyectos de sus Comités, debiendo emprender toda

actividad con la aprobacion de la simple mayoria de los miembros del Club.
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Inc. E: En caso de no existir un Co-Director y produciéndose la vacante en el cargo
de Director, sera el Presidente quien decidira quién asumira tal cargo, pudiendo contar
con el asesoramiento de la Junta Directiva. La presente disposicion seré de aplicacion
a los Comités mencionados en este reglamento mas no a los cargos de la Junta

Directiva.”

Ademaés, también se pretende que las planificaciones de los Comités contengan
los objetivos del mismo y un presupuesto tentativo para proyectar los gastos de las
actividades del club. Un ejemplo de planificacion de Comité puede verse en el Anexo
C.

Por otro lado, cuando el club decide encarar un proyecto, y a efectos de un
andlisis previo de viabilidad, es requisito que se presente la planificacion del mismo
en la reunién ordinaria del club. Si bien este requisito no se encuentra documentado ni
esta estandarizada la forma de hacerlo, esta implicito en la cultura organizacional del
club. De esta manera, cada proyecto debe contar con una planificacion que incluya
minimamente los objetivos del proyecto, las actividades planteadas, el lugar donde se

desarrollara y los recursos financieros que implicara.

Aunque estas planificaciones son mas comunes para grandes proyectos, para
los més pequerfios, o para actividades de menor complejidad, se observa que no hay
tanta rigurosidad con el requerimiento y no se desarrollan planificaciones que cumpla

con todos estos requisitos.

En el Anexo D pueden observarse planificaciones de proyectos de RCC que
incluyen varios de los puntos que se esperarian para una planificacion. Cabe aclarar
que muchas planificaciones de tareas del club quedan asentadas en las actas de las

reuniones ordinarias que mantiene la Secretaria del club.

e Operacion y actividades:

Respecto al funcionamiento operativo de un club, el Manual de Rotaract
establece que se deben realizar reuniones semanales, o quincenales, donde cada comité
exponga el trabajo realizado. Ademés, como se comentd en secciones anteriores,
establece la rotacion de las autoridades del club todos los afios en funcion al afio

rotario.
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El Reglamento Interno de RCC (2014) establece la posibilidad de que se lleven
a cabo tanto reuniones ordinarias como extraordinarias. Ademas, distingue dos tipos
de reuniones extraordinarias, las de Socios y las de Junta Directiva; siendo la Gltima

una modalidad que no se utilizé nunca en todo el periodo de analisis.

Las reuniones ordinarias se desarrollan semanalmente los viernes en la noche
desde la fundacién del club. Las mismas se llevan a cabo siguiendo un Orden del Dia
previamente establecido por la Secretaria del club. Este Orden del Dia, o programa de
la reunidn, se desarrolla en funcién a los requerimientos de tiempo que comunican

oportunamente los comités y al tipo de actividad que plantean realizar.

Por otro lado, segun la mision que se describe en el Manual de Rotaract, los
clubes deberian disefiar actividades de trabajo que estén enfocadas tanto a la formacion
y el desarrollo personal y profesional, como al servicio internacional y en la

comunidad.

En este sentido, a lo largo de su trayectoria, y mas aun en el periodo en estudio,
RCC ha desarrollado siempre actividades de formacion de sus socios prestando
especial atencion a la capacitacion tanto en temas rotaractianos, como en aquellos

relacionados a tener un mejor entendimiento de las actividades que se emprenden.

Proyectos tales como “Chau Chagas” (periodo 2014-2015) y “Los martes
vamos al jardin” (periodo 2010-2011 y 2011-2012), son dos ejemplos de proyectos en
los que se recurrid a instancias de capacitacion previa sobre las teméticas involucradas:
enfermedad de Chagas, y discapacidad y educacion especial. EI Anexo D contiene

ejemplos de dos proyectos afrontados por RCC en el periodo en estudio.

Anivel distrital, las actividades encaradas fomentan la realizacion de proyectos
conjuntos entre los diferentes clubes, ayudan a la formacion de nuevos funcionarios
del club, sugieren ideas para el fortalecimiento del servicio en el club y promueven la
extension de Rotaract a nuevas areas. Los rotaractianos que participan en estas

actividades, inevitablemente llegan a conocer mejor a Rotaract (Manual de Rotaract).

e Evaluacién del desempeiio:

En lo que respecta al seguimiento y evaluacion de las tareas y actividades del
club, RCC tiene muy presente en su cultura la realizacion de instancias de balance.
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Tan es asi que, en cada periodo de trabajo, el club realiza como minimo dos
evaluaciones de desempefio de sus tareas y determina las acciones de mejora que

deberian encararse.

A mitad de periodo, en diciembre, se realiza el llamado “Balance de mitad de
periodo”. En el mismo se habla sobre las actividades realizadas a la fecha y las
pendientes a realizar, el estado de ejecucion de las planificaciones de cada comité,
conflictos que puedan haber surgido en cuanto a desarrollo de tareas del club o en las

relaciones humanas, problemas e imprevistos ocurridos, etc.

Ademas, se discuten propuestas para redireccionar aquellas planificaciones o
tareas que se estima que no llegaran a buen puerto, se analizan oportunidades de mejora
detectadas y se trata de poner al dia todo lo referente a pago de cuotas, estado

financiero del club, actas de reuniones, etc.

Sumado a esto, este “Balance de mitad de periodo” es el momento temporal
inmediato posterior a la celebracion de las elecciones presidenciales para el periodo

siguiente. En relacion a esto, el Manual de Rotaract establece que:

“El presidente entrante debera reunirse con la junta directiva, con anterioridad a la
toma de posesién del cargo, para entablar una buena relacién de trabajo. La directiva
y el presidente entrante deberan examinar las nuevas actividades del club y evaluar las

actividades pasadas que hayan tenido éxito.”

Asi, la dupla presidencial electa aprovecha este espacio para llevar adelante un
relevamiento de todo lo que considera necesario considerar para su planificacion del

periodo siguiente.

Luego, al final del periodo, en junio, se realiza el “Balance general” del afio
rotaractiano. En éste, cada Director de comité expone el resultado operativo al que
arribé. Es decir, el grado de cumplimiento de los objetivos, los proyectos realizados,
las debilidades y fortalezas detectadas durante el periodo; asi como también se
exponen oportunidades de mejora y consejos para los proximos Directores. De la
misma manera, tanto el Presidente como el Vicepresidente, el Secretario y el Tesorero
exponen su balance de todo el afio de trabajo, y a cada socio se le da un espacio para
manifestar sus opiniones y devoluciones de todo lo vivido en el periodo. Ademas, este

“Balance general” tiene la funcidon de ofrecer una alternativa para los proximos
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Presidentes, Directores de comité y socios de planificar mejoras en las actividades para

el préximo periodo.

Finalmente, ademas de las instancias de seguimiento y revision ya expuestas,
existen otros espacios de evaluacion de desempefio durante el periodo de trabajo
rotaractiano. Como ejemplo se podrian mencionar los encuentros distritales,
interclubes, reuniones extraordinarias de socios, etc. Estos espacios ofrecen a los
rotaractianos la posibilidad de pensar como se estdn llevando adelante ciertas
actividades, si es la mejor manera de hacerlas y queé alternativas podrian plantearse

para hacerlas de otra forma que impliquen mejores resultados.

4.2.2. Gestién de los recursos

Una vez entendida la cultura de RCC y su organizacion, es importante también

comprender cémo se gestionan los diferentes recursos que se disponen en el club.

e Recursos Humanos:

Segun el Manual de Rotaract, a fin de que un club sea viable y mantenga su
fortaleza, es fundamental contar con un firme liderazgo y con el interés y la dedicacion
del cuadro social. En RCC, el cuadro social comprende: la membresia (los socios), los
aspirantes a socios (aquellos que no han sido aceptados ain como socios) y los
invitados (aquellas personas que asisten a las reuniones con o sin intenciones de

permanecer en el club, visitas de otros clubes, rotarios, etc.).

A lo largo de su historia, RCC ha tratado de mantener un cuadro social
cuantioso, activo y de calidad. Particularmente en el periodo en estudio, el club ha
mantenido una membresia de entre 12 y 15 socios, mas un numero variable de

aspirantes a socios e invitados que también participan de las reuniones y actividades.

En lo referente al reclutamiento de nuevos integrantes del club, RCC cuenta
con diversas estrategias que se mantienen periodo a periodo. Algunos ejemplos a
mencionar: campafias de difusion por redes sociales, dia de difusién del programa en
algun espacio publico en la semana del 13 de marzo (Semana Mundial de Rotaract),
etc. Asimismo, en cada nuevo periodo de trabajo se proponen nuevas estrategias para

la captacion de nuevos interesados.
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Luego, respecto a la seleccion e incorporacion de nuevos socios dentro de su
membresia, RCC cuenta con un proceso establecido cuyos requisitos se detallan en el

Reglamento Interno del club (2014):

“Art 12 - Inc. C: En Reunidn de Socios se debera constatar el cumplimiento de los
siguientes requisitos:

1. Elvoto afirmativo de manera unanime de la totalidad de los socios.

2. Haber coordinado, por lo menos, un proyecto en cualquiera de los Comités.
3. Asistir, por lo menos, a un encuentro de capacitacion distrital.
4

Cumplir con un 60% de asistencia a las reuniones ordinarias y una activa

participacion en diferentes proyectos del Club.”

De la misma manera en la que se establecen los requisitos para ser seleccionado
como socio de RCC, el Reglamento Interno del club determina las condiciones para
ser socio, los deberes que deben cumplir aquellos con dicha condicion, y aclaraciones
sobre licencias, renuncia y cobro de cuota. Ademas, en concordancia con el Manual

de Rotaract, establece los roles y responsabilidades de todos los funcionarios del club.

Respecto a la formacion y capacitacion del cuadro social, RCC es reconocido
por la mayoria de los clubes del Distrito por prestar especial atencion a ese tema. En
el club se cuenta con la figura del “Padrino”. Esta persona es la responsable de la
formacion de su “ahijado” en todo lo relativo a cuestiones rotaractianas, cultura del

club, procedimientos, etc.

Asimismo, el Comité de Servicios en el Club disefia actividades de
capacitacion en lo referente a reglamentos, manuales, y cualquier temética rotaractiana
que sea necesaria. De la misma manera, otros comités desarrollan actividades de
capacitacion para el cuadro social en lo referente a teméticas que corresponden a la

materia del proyecto que se vaya a ejecutar.

Finalmente, es de mencionar las actividades que se desarrollan a nivel distrital.
Estas fomentan la realizacion de proyectos conjuntos entre los clubes Rotaract, ayudan
a la formacion de nuevos funcionarios del club, sugieren ideas para el fortalecimiento
del servicio en el club y promueven la extension de Rotaract a nuevas &reas. Los
rotaractianos que participan en estas actividades, inevitablemente Ilegan a conocer

mejor a Rotaract (Manual de Rotaract).
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e Recursos Financieros:

De manera similar a la junta directiva de una empresa comercial, la Junta
Directiva de un club Rotaract procura que el club no emprenda actividades que pongan
en peligro su solvencia financiera. La Directiva fomenta las responsabilidades
administrativas, la captacion de socios y la recaudacion de fondos y se asegura de que
se mantenga cierto equilibrio entre todas las actividades del club a fin de que éste

continue siendo activo y eficaz (Manual de Rotaract).

RCC cuenta con dos cajas de dinero: por un lado, la caja de la Tesoreria del
cluby por el otro, con la caja del Comité de Finanzas. La Tesoreria del club tiene como
principal responsabilidad llevar a cabo el cobro de cuotas a los socios y usar ese dinero
para los gastos administrativos. Al respecto, el Reglamento Interno del club (2014)

indica:

“Capitulo 111: Deberes de los funcionarios
Art. 10: Tesorero:

Inc. A: Seré el responsable del cobro mensual de las cuotas del 1 al 10 de cada mes,
debiendo entregar los recibos correspondientes.

Inc. B: Tendra a su cargo la custodia de los fondos del Club, manteniendo al dia el
registro de todas las operaciones.

Inc. C: Deberé presentar un informe financiero del Club, como minimo 2 veces por
periodo.

Inc. D: Todo ingreso y egreso de fondos debera ser acompafiado del

comprobante respectivo; debiendo mantener toda la documentacion a disposicion de
cualquier socio que desee revisarla.

Inc. E: Este funcionario podré desempefiarse como Director del Comité de Finanzas.”

Asimismo, el Comité de Finanzas cuenta con una caja separada a la de
Tesoreria, en la que dispone de los recursos monetarios destinados especificamente a

encarar los diferentes proyectos del club. Segun el Reglamento Interno de RCC (2014):

“Art. 47: Comité de Finanzas:
Este Comité formulara los medios necesarios para financiar las actividades del Club

gue requieran fondos, en cooperacion con el Comité que sea del caso.”
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En sintonia con esto, RCC cuenta con la buena practica de requerir a todos los
Directores de comité que presenten, ademéas de su planificacion del periodo, un
presupuesto detallando los fondos que estiman seran necesarios para ejecutar los
proyectos a desarrollar. Asi, el Comité de Finanzas cuenta con méas elementos para
poder planificar las actividades destinadas a proveer de fondos al club.

e Recursos Tecnoldgicos:

En este rubro se tienen en cuenta los diversos recursos que utiliza RCC para
llevar adelante sus actividades. A lo largo de su trayectoria, el club fue acomodando

sus necesidades a la disponibilidad de recursos tecnologicos existentes.

Tal es asi que, por ejemplo, se puede mencionar la migracion de la informacion
documentada del soporte en papel al soporte electrénico. Elementos tales como:
manuales, reglamentos, carpetas institucionales, planificaciones, cronogramas,
agendas de reuniones, etc., fueron perdiendo protagonismo en su version fisica en

papel para pasar a encontrarse soportadas en medios electronicos.

El paso de la era del papel a la era digital también fue notoria en la dindmica
de las reuniones del club. Con el paso del tiempo y la disponibilidad de recursos se
pudo, por ejemplo, gozar de capacitaciones on-line, disponer de proyectores de
imagenes digitales, hacer uso de internet y hasta confeccionar el acta de la reunion

digitalmente durante la reunién; cosas impensadas décadas atras.

En referencia a los recursos utilizados para llevar adelante las funciones de
comunicacion en el club, en el periodo en estudio puede observarse como RCC ha ido
adaptandose al avance tecnoldgico.

Si se tomara una fotografia en 2008, se veria que el principal medio de
comunicacion interna era la lista de distribucion de correos electrénicos (mailing).
Muchos socios recuerdan como, a diario, las bandejas de entrada de sus correos

electronicos se llenaban de correos rotaractianos.

Con el correr del tiempo, el club fue adecuando muchas de sus practicas a las
nuevas herramientas digitales disponibles. Tal es asi que se la mailing fue perdiendo

uso y nacié el grupo de Facebook. Este Gltimo mantuvo el apogeo de las
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comunicaciones internas del club hasta que perdid popularidad frente a nuevas

aplicaciones, tales como los grupos de Whatsapp y Twitter.

Con la comunicacién externa se vivié un proceso semejante. En la actualidad
el club cuenta con presencia virtual en las principales redes sociales, (Facebook,
Twitter e Instagram) donde se mantienen al dia y se comunican las actividades que se

emprenden.

4.3. Recoleccién de informacioén

El objetivo de esta etapa fue obtener tanto la informacion inicial como la
informacion adicional del estudio de caso. Para ello, se dispuso principalmente de los
métodos de observacion directa y de la realizacion de entrevistas.

Segun Kawulich (2005), realizar observaciones involucra una variedad de
actividades y consideraciones para el investigador, las cuales incluyen la ética,
establecer relaciones, seleccionar informantes clave, los procesos para dirigir las
observaciones, decidiendo qué y cudndo observar, mantener notas de campo, y escribir
los hallazgos que se tienen. Hernandez Sampieri (2006) indica que al realizar una

investigacion cualitativa:

“El investigador adquiere un punto de vista "interno" (desde dentro del fenémeno),
aungque mantiene una perspectiva analitica o una distancia como observador externo.
Mantiene una doble perspectiva: analiza los aspectos explicitos, conscientes y
manifiestos, como aquellos implicitos, inconscientes y subyacentes. En este sentido,

la realidad subjetiva en si misma es objeto de estudio.”

Es asi entonces que, para la aplicacion de los métodos para recolectar datos en
la ONG en cuestion, el instrumento desarrollado fue la Guia de observacion
participante y de entrevista. La misma fue aplicada en una de las reuniones ordinarias
de RCC en su sede actual. De esta forma, se pudo observar, registrar y entrevistar a

sus miembros en una de las actividades mas representativos del club.

El uso de esta herramienta en dicho contexto permitio la introduccion en las
experiencias individuales de los participantes, asi como también posibilito la obtencién
de elementos de la rutina diaria del club, facilitando asi la construccion del

conocimiento buscado.
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A continuacion, se detalla la Guia de observacién participante y de entrevista
desarrollada. En la misma quedan asentados los datos obtenidos que serviran, junto
con los de analisis exploratorio/ descriptivo, como uno de los principales elementos de

entrada para el andlisis y conclusiones del capitulo 6.

4.3.1. Guia de observacion participante y de entrevista

Parte 1: Orientaciones generales

Esta guia persigue el propésito de registrar y describir todas aquellas
situaciones, fendmenos y conductas que se desarrollen en la reunion semanal de RCC;
de manera tal que permita al investigador acercarse a la respuesta de la pregunta de

investigacion.

La aplicacion de esta guia sera en la reunion ordinaria de RCC del dia 14 de
septiembre de 2018, en la sede del club en I.1.C.A.N.A., Dean Funes 454, Ciudad de
Cérdoba. En dicha reunidn, el investigador tomara el lugar de invitado del club, para

observar, mantener notas de campo, y escribir los hallazgos encontrados.

Asimismo, éste tendra luego un rol més protagénico al ofrecer una charla a los
miembros del club sobre “Herramientas de gestion de calidad para ONG”. De esta
manera, podra asegurarse que los rotaractianos entienden correctamente de qué se esta

hablando al momento de ser entrevistados.

Sin embargo, y a efectos de hacer una entrevista mas productiva y dinamica,
las preguntas del cuestionario de la Parte 3 de esta guia serén efectuadas a medida que
se toque el tema correspondiente en la charla, generando asi un espacio para el debate
entre todos los participantes, y otorgando al investigador un resultado mas

enriquecedor.

Las preguntas del cuestionario fueron formuladas y categorizadas en funcion a
los capitulos de la Norma ISO 9001:2015. Es decir, las preguntas planteadas para
orientar al investigador a lograr conclusiones y desarrollos sobre los procesos de
planificacién fueron categorizadas dentro del grupo Planificacién; las preguntas que
podrian guiar conclusiones y desarrollos sobre como el club gestiona sus recursos se
categorizaron dentro de Apoyo; y asi sucesivamente. Con esto se pretende facilitar el

analisis de los resultados y la extraccion de las respectivas conclusiones.
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Parte 2: Registro de la informacion

Etapa/ Situacion

Observacion

Al llegar al lugar de la reunion el investigador se presenta ante

los alli presentes.

La recepcidn se da con algunos miembros ya presentes del club.
La Secretaria y Tesorera se encuentran cobrando cuotas,

recibiendo a los asistentes y preparando todo para la reunion.

Hay un clima informal, charlas informales, algunos que no
hablan ya que es su segunda reunion y ain no conocen mucho

la dindmica del club.

. Previa a la
reunion
Inicio de la
2 -7
reunion

Luego de confirmar con Secretaria el quérum y también que
Ilegaron la mayoria de los participantes confirmados, siendo las
20:05hs, el Presidente y Vicepresidente dan inicio oficial a la
reunion. Para ello realizan un acto protocolar y tradicional de

tocar una campana.

La Secretaria indica que, segun el Orden del dia, se deben izar
las banderas de Rotaract y Argentina. Para esto, convoca a dos
personas. Como es usual en los usos y costumbres del club, a
la bandera argentina pasa el invitado que haya sido ex
rotaractiano o del equipo distrital, o similar; y a la bandera de

Rotaract algun socio del club.

Ambas personas izan las banderas mientras todos los asistentes
estan de pie alrededor de las mismas. Finalizado el izamiento,

los presentes aplauden y toman sus lugares.

Presentacion
3 de los

participantes

La actividad de “Presentacion” esta a cargo del comité de

Servicios en el Club. Para la misma, el comité trajo una nueva
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propuesta: colocar en una hoja 4 caracteristicas propias y

verdaderas, y una caracteristica falsa.

Luego de completar las hojas, el comité lee cada una y entre
todos los asistentes se debe adivinar de quién se trata la hoja
leida. Una vez adivinado, la persona se presenta como lo hacen
habitualmente: dice su nombre, edad, lugar de origen, si trabaja

0 estudia, y cualquier otro dato que quisiera agregar.

Este momento demuestra ser un espacio distendido que tiene la
intencion de propiciar conocerse mas entre todos, fortalecer el
compafierismo y afianzar las relaciones. Los participantes
interactdan, se rien, comentan anécdotas y se van conociendo

mas.

Espacio de

Presidencia

Se da lugar a la Presidencia para que haga uso de la palabra. En
este espacio tanto Presidente como Vicepresidente toman la
palabra e interacttan informando y contestando preguntas de

los socios.

El Presidente comenta cambios en la fecha de un proyecto del

club para ese fin de semana.

Ademas, anuncia un espacio de capacitacion distrital, el
“Seminario de Instructores”. Ademads pide a otros miembros
que cuenten su experiencia y “vendan” el evento para aquellos

que no lo conocen o que dudan si asistir.

Se comenta también de un evento multidistrital, la “Asamblea
de AIRAUP” y de otro evento distrital de comparierismo y
deporte las “Olimpiadas distritales”. De la misma forma que
con el Seminario de Instructores, se alienta a los miembros a

que participen comentando en qué consiste la actividad.
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Espacio
5 Charla/
Encuesta

La Secretaria presenta al investigador (ex rotaractiano) quien
se presenta y explica la dindmica que se llevara a cabo para la

entrevista.

Se lleva a cabo una presentacion oral con soporte digital
mediante diapositivas de Power Point sobre “Herramientas de
gestion de calidad para ONG”. A través de este abordaje la idea
es, por un lado, ofrecer a RCC un instrumento de utilidad para
gestionar los procesos del club; y, por el otro, lograr una
concientizacion previa a la realizacion de la encuesta para que
las respuestas obtenidas sean mas ricas en contenido y nivel de

detalle.

Una vez concluida la exposicidn, el investigador realiza las
preguntas del cuestionario de la Parte 3 a modo de “Charla-
debate”: se leen las preguntas por grupo y se van contestando
una por una. Para facilitar la fluidez del debate, las respuestas

se graban.

Durante la encuesta se genera un debate interesante, hay
opiniones diferentes entre distintos miembros del club, pero en

general logran ponerse de acuerdo en la respuesta.

Finalizadas las preguntas, los participantes agradecen el
espacio, y dan una pequefia devolucion de qué les parecié la

dindmica.

Espacio

comités

La Secretaria comenta que por motivos de la charla anterior, se
programé que sélo los comites que tuvieran algo impostergable

fueran incluidos en el Orden del Dia de esta reunion:

e Finanzas: Se desarrolla un “Fifty-Fifty”. Esta actividad
consiste en la venta de nimeros por el monto de $20 a

los presentes para el sorteo de un premio donado, con
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el fin de destinar ese dinero a un proyecto que elija el
club. Para esto, el Director de Finanzas explica
brevemente en qué consiste la actividad para los que no
la conocian, realiza la venta de los nimeros a los
presentes, al azar se selecciona uno y se entrega el

premio donado al ganador (una caja de alfajores).

Durante la realizacion de la actividad, se charla de
diferentes tematicas (siempre relacionadas con la
reunion o actividades del club) en un clima mas

distendido y de compafierismo.

Servicios en la Comunidad: Se lleva a cabo una

dinamica para trabajar con proyectos express. Se
forman grupos para pensar, debatir y exponer frente a
los demas un proyecto de servicio en la comunidad que
no requiera mucha gestion ni muchos recursos para

realizarse.

Previamente se explica en qué consiste la modalidad

“Proyecto express”.

En el grupo se debate sobre una idea a traves de una
tormenta de ideas. Luego de exponer pros y contras de
las ideas que surgen, se determina nombre, lugar, y una
pequefa explicacion sobre en qué consiste el mismo. La
exposicion y votacion del proyecto a realizar se llevara
a cabo en la siguiente reunion. El proyecto ganador se

ejecutara en octubre.

Cierre de la

reunion

Para el cierre de la reunion, y al igual que al inicio, la Secretaria
7 del club llama a otras dos personas (distintas a las que izaron)
para arriar las banderas.
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Luego de arriadas las banderas, siendo las 22:04 hs. y con todos
los participantes de pie, se toca la campana indicando el cierre

de la reunion.

Finalmente, en un clima distendido, los participantes
comienzan a despedirse y a hacer planes de cena u otras

actividades para la noche.

Notas del investigador:

El club mantiene intactas sus costumbres y protocolos. Por ejemplo: Para izar
o arriar la bandera de Rotaract no pasan personas que no sean socias del club,
siempre al inicio de la reunion se lleva adelante una dinamica de presentacion
para los asistentes, se sigue el programa de la reunion detallado en el Orden del

Dia, etc.

Una de las practicas que se observaron (y que se rescata de la dinamica del club
durante todo el periodo de andlisis) es que cada vez que se hace mencion a
algun evento rotaractiano, dindmica o actividad que es factible que muchos de
los presentes no conozcan, ya sea porque son nuevos 0 porque hace poco
tiempo que estan en el club, se pide a los miembros méas viejos y con mas
experiencia que hagan una explicacion del mismo detallando en qué consiste y

por qué seria bueno que participen y se involucren.

Las charlas y conversaciones siempre se mantienen en torno a tematicas de la
reunion o proyectos de Rotaract. Si bien se dan charlas sobre otras tematicas,
siempre se incentiva a respetar el tiempo de reunion y no desvirtuar la charla

con otros temas. Esto hace que las reuniones sean mas productivas.

Se observa un ambito de respeto y compromiso donde se sigue una
programacion en funcién a un Orden del Dia. Los participantes interactdan en
un clima de compafierismo, hay charlas, risas; y respetan las jerarquias

determinadas. Es decir, se respetan los momentos en que le toca hablar al
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Presidente, Secretario, etc. y el liderazgo (adquirido por el rol o innato de la

persona) cuenta a la hora de tomar una decision.

o El lugar en el que se desarrolla la reunién es un aula del instituto 1.I.C.A.N.A
de la ciudad de Cordoba. La misma resulta un espacio comodo para realizar
una reunion de este tipo. Se cuenta con pizarra inteligente con marcadores y
proyector de imagenes. Ademas, al tratarse de un aula de clases, el espacio se
presta para dinamicas en grupo, tomar notas, etc.

e EIl hecho de tener el tiempo limitado (de 20hs. a 22hs.) muestra que en la
reunion se tiene que lograr aprovechar el buen uso del mismo. En este sentido,
la Secretaria lleva adelante un control estricto de los tiempos y se trata de no

extender las conversaciones mas de lo debido.

» Se observa que existen habitos relativos a la planificacion de actividades que
estan instaurados en los miembros del club. Esto puede verse tanto en la
actividad encarada por el Comité de Servicios en el Club, como en los
comentarios relativos a lo comentado por la Presidencia. En general se da un
espacio de explicacion de qué se hara, un debate del como, y una definicion de

variables como fecha, lugar y recursos a utilizar.

« Respecto a periodos anteriores, se evidencia un avance en la administracion de
los recursos propulsado por los avances en la tecnologia (posibilidad de estar
on line gracias a Internet, contar con notebooks, proyectores de imagenes, etc.).
Esto aplica también a las comunicaciones internas y externas, ya que con el
avance en las tecnologias digitales y las redes sociales el club muestra una
cultura de “estar conectados o en tema” mas efectiva que respecto a periodos

anteriores.

o No se observa mucha referencia al vinculo con su Rotary Club patrocinador.

Esta situacion es similar a la que se daba, en general, en periodos anteriores.
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Parte 3: Entrevista

Contexto de la organizacion:

¢Se hace un analisis, o se tiene en cuenta el contexto?

¢Reconocen a las partes interesadas y tienen en cuenta sus necesidades?
¢Tienen en claro hasta donde pueden llegar como organizacion, sus
limites?

¢Se identifican procesos operativos/ gestion/ estratégicos?

Liderazgo:
¢Como se pone de manifiesto el liderazgo del equipo de presidencia?

¢Se planifica teniendo en cuenta a las partes interesadas?
¢Hay una politica de calidad transversal a todos los periodos?
¢Cdémo se comunican los objetivos, la politica, roles, etc.?

¢Como se da el establecimiento de roles y responsabilidades?

Planificacion:
¢Se lleva a cabo una planificacion de las tareas para el periodo?

¢ Como?

¢Como se tienen en cuenta los riesgos asociados a las tareas del club?
¢Se establecen objetivos para el periodo? ;Y a largo plazo?
¢Como se determinan los objetivos para el periodo?

¢Como se manejan los cambios en la planificaciéon?

Apoyo:

¢Se determinan los recursos que va a necesitar el club para el periodo?
¢ Coémo se documenta la informacion?

¢Como se almacena y se dispone la informacion?

¢Como se eligen los miembros y socios?

¢Cémo se determina la competencia y los conocimientos necesarios a
adquirir de los miembros?

¢Se detectan las necesidades de capacitacion y se planifican
capacitaciones?

¢Como se gestiona la comunicacién?

112



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

o Operacion:
¢ Como se da la comunicacion con el destinatario del servicio?
¢Se establecen cuales son los requisitos del destinatario del servicio?
¢Cémo se manejan los cambios en las tareas?
¢Cbémo se disefia y gestiona una tarea del club?
¢ Qué se tiene en cuenta para el disefio y cdmo se controla?
¢Se realiza un control de las salidas de alguna tarea?
¢ QuEé criterios se tienen en cuenta para evaluar una tarea?
¢Se documentan las tareas, los disefios y los controles?
¢Cdémo es la comunicacién/ seleccion/ control de los proveedores?
Durante el desarrollo de las tareas planificadas, ¢Se aseguran de que
existan condiciones controladas para la ejecucion de las mismas?
¢Que controles se aplican luego de la implementacion de tareas?
¢Como se aseguran las condiciones controladas de la provision del
servicio?

¢Existe trazabilidad de las salidas de las tareas?

o Evaluacién del desempefo:

¢Se evalla el resultado de una tarea? ; Como? ;Se documenta?

¢Se determina qué variable/s necesita seguimiento y como deberia
realizarse?

¢Hay retroalimentacién en funcién de los resultados de la medicion?
¢Se mide la satisfaccion del cliente?

¢ Se llevan a cabo Auditorias internas?

¢Se implementa algln tipo de revision por la direccion?

e Mejora:
¢Se piensa en la mejora?
¢Se detectan y se implementan oportunidades de mejora?
¢ Como se reacciona frente a una no conformidad de una tarea? ;Cémo
se gestionan?

¢Se documentan las acciones de mejora?
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-CAPITULO 5-
ESTUDIO CUANTITATIVO
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5. ESTUDIO CUANTITATIVO

5.1. Introduccion

Dado que la meta de la investigacion cuantitativa tiene que ver con describir,
explicar y predecir los fenGmenos para generar y probar teorias, el proposito de este
capitulo fue el de obtener datos objetivos y representativos de la realidad de las ONG
respecto a su gestion de la calidad y usarlos como evidencia para probar la hipotesis

propuesta.

El enfoque empleado para esta etapa es deductivo, por lo que, en funcion a la
informacion recopilada y propuesta como marco teorico en los capitulos 2 y 3, se
podria establecer, a priori, una hipotesis del tipo “La gestion de la calidad en las ONG
es de tal o cual forma, o se necesita de tal o cual recurso debido a la carencia de tal o

cual herramienta”.

Luego, dado que la investigacion cuantitativa ofrece la posibilidad de
generalizar los resultados mas ampliamente, otorga control sobre los fendmenos, asi
como un punto de vista de conteo y las magnitudes de estos (Hernandez Sampieri,
2006, p.21), a fin de demostrar la hipotesis planteada se realizé la administracion de
un instrumento de medicion que permitio determinar la validez o no de la teoria y asi

generar conocimiento.

Es importante mencionar que, a efectos de dar continuidad y cohesion al
desarrollo de la tesis en general, la hipotesis planteada para este estudio estuvo en
concordancia con la pregunta de investigacion del estudio de caso del capitulo anterior.
De esta manera, a través del analisis de las variables que se establezcan y las

conclusiones obtenidas, se podra arribar al objetivo general de este trabajo.

5.2. Elaboracién de hipoétesis y definicion de variables del estudio

Tal como se definid en el capitulo 1, la hipdtesis que se establecié para este

estudio fue la siguiente:

La gestion de la calidad en las ONG argentinas (ya sea que tengan o no
implementado un SGC) no es eficaz debido a que no cuentan con herramientas

0 guias de gestion adaptadas que se ajusten a sus necesidades.
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Aqui se presentaron dos desafios de investigacion: por un lado, demostrar que
la gestion de la calidad en las ONG argentinas no es eficaz; y, por el otro, demostrar
que no lo es debido a que no cuentan con las herramientas de gestion de la calidad

apropiadas.

Para esto, se definieron las siguientes variables tanto conceptual como
operacionalmente a fin de especificar qué actividades u operaciones se deben realizar

para medirlas:

e Eficacia de la gestion de la calidad: La definicion conceptual de este punto se

dio en el capitulo 3 junto con otros conceptos relativos a la temética del
estudio.

Luego, para las ONG certificadas, una gestion de la calidad eficaz
podria decirse que se refleja en la obtencidn del certificado de Calidad, luego
claro de haber pasado por una auditoria por parte de un ente certificador (el
cual certifica la adecuacion de la gestion de la calidad segun los requisitos de
la norma empleada). Es decir que la obtencion de este certificado da evidencia
de una gestion de la calidad implementada y funcionando segun lo establecido,
por ejemplo, en la Norma 1SO 9001:2015.

Sin embargo, para tener en cuenta también a las ONG no certificadas,
y a los efectos de poder conseguir resultados aplicables a toda la muestra
analizada, la eficacia de la gestiobn de la calidad se asume como el
establecimiento, implementacién y seguimiento de actividades de gestion
orientadas a la tematica calidad; es decir, definir una politica de la Calidad,
objetivos, indicadores, planes, actividades de seguimiento y verificacion de los
planes, mediciones, evaluaciones de desempefio, etc.

Puntualmente se dird que, operacionalmente, la variable “Eficacia de
gestion de la calidad” se mide a través de la valoracion de los siguientes
factores (cuyas definiciones se obtienen principalmente de la Norma 1SO
9000:2015):

1. Contexto organizacional: Comprender el contexto de una organizacion

es un proceso. Este proceso determina los factores que influyen en el
proposito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion. Considera

factores internos tales como los valores, cultura, conocimiento y
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desempefio de la organizacion. También considera factores externos
tales como entornos legales, tecnologicos, de competitividad, de

mercados, culturales, sociales y econémicos.

2. Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de
propdsito y la direccidn, y crean condiciones en las que las personas se
implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.
La creacion de la unidad de propdsito y la direccion y gestion de las
personas permiten a una organizacion alinear sus estrategias, politicas,

procesos y recursos para lograr sus objetivos.

3. Planificacion: Esta orientada a establecer los objetivos de la calidad y
a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. Para ello
la organizacién debe considerar cuestiones referidas al contexto
organizacional, las necesidades y expectativas de las partes interesadas

y determinar los riesgos y oportunidades.

4. Apoyo: Tiene que ver con el soporte de la alta Direccién al SGC vy al
compromiso de las personas, de manera tal de permitir la provision de
los recursos humanos y otros recursos adecuados, el seguimiento de los
procesos Yy sus resultados, la determinacion y evaluacion de los riesgos

y las oportunidades, y la implementacién de acciones adecuadas.

5. Operaciéon: Comprende la parte de la gestion que hace al negocio de la
organizacion. Implica actividades de planificacion, implementacion y
control de los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la
produccidn y provision de productos y servicios, asi como también las

acciones de disefio y desarrollo de los mismos.

6. Evaluacion del desempefio: El desempefio de algo esta asociado a un
resultado medible. Por lo que le evaluacion del desempefio implica
actividades de seguimiento, medicién y anélisis para evaluar asi la
conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfaccion del
cliente, el desempefio y eficacia del SGC, y si lo planificado se ha

implementado de forma eficaz.
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7. Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia
la mejora; entendiendo a ésta como las actividades que se emprenden
para mejorar el desempefio. La mejora es esencial para que una
organizacion mantenga los niveles actuales de desempefio, reaccione a
los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas

oportunidades.

Rol en la organizacion: Conceptualmente, un rol tiene que ver con la funcién

que cumple alguien o algo. Segun IBM (2005), un rol define un conjunto de
habilidades, competencias y responsabilidades que estan relacionadas. Los
roles sirven a las tareas para especificar quién las realiza, asi como para definir

un conjunto de productos de trabajo de los que son responsables.

Operacionalmente el rol se midi6 segun la persona pertenezca a la alta
Direccion o equipo de conduccion (Presidente, Director, Gerente, Secretario
General, etc.), aun mando medio (Coordinador, Supervisor, Responsable, etc.),
o0 bien a funciones de apoyo o asistencia (Auxiliar, Asistente, Analista, Pasante,

Operativo, Administrativo, etc.)

Antigliedad: Esta variable tiene que ver con el tiempo de permanencia que la
persona tiene en la organizacién. La misma se midi6 segun el tiempo que ésta
tenga en la organizacion sea escaso, medianamente considerable, o bastante.
Esto se codifico en: antigliedad menor a 1 afio, entre 1 y 3 afios, y méas de 3

anos.

La importancia de estas dos Ultimas variables radica en la posibilidad de

analizar como pueden influir ambas, en conjunto o por separado, en los resultados

obtenidos luego de administrado el instrumento de medicion.

5.3. Desarrollo del disefio de investigacion

La eleccion del disefio de investigacion proporciona la estrategia para la

obtencién de la informacion que se requiere. Dado que este estudio es del tipo

cuantitativo y que no se llevo a cabo ningin experimento, es decir que no habra

manipulacion deliberada de las variables, el disefio es del tipo “No experimental”.
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En un estudio no experimental no se construye ninguna situacién, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la

investigacion por quien la realiza.

Asi, el propdsito del estudio tuvo que ver simplemente con observar el
fendmeno en estudio tal como se da en su contexto natural para después analizarlo. Es
decir, en ver como se gestiona la calidad en las ONG seleccionadas, para luego llegar
a validar, o no, la hipétesis planteada.

Luego, dado que el andlisis que se pretendio llevar a cabo es para un punto del
tiempo dado, y no para estudiar como evolucionan las variables en el tiempo, el disefio

no experimental apropiado para realizar es el del tipo transeccional o transversal.

Los disefios de investigacion no experimentales transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propoésito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar

una fotografia de algo que sucede (Hernandez Sampieri, 2006, p.208).

Asimismo, los disefios transeccionales del tipo descriptivo tienen como
objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en
una poblacién. El procedimiento consiste en ubicar en una, o diversas variables, a un
grupo de personas u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fendbmenos,
comunidades; y asi proporcionar su descripcion. Son, por lo tanto, estudios puramente
descriptivos y cuando establecen hipotesis, éstas son también descriptivas (Hernandez
Sampieri, 2006, p.210).

5.4. Definicion y seleccion de la muestra

Para esta etapa fue necesario primeramente llevar adelante una serie de

acciones que tuvieron que ver con definir algunos elementos:

a) Unidad de andlisis: Corresponde a determinar sobre quiénes se efectua el

estudio. En este caso, los sujetos o casos de estudio fueron organizaciones.

b) Poblacién: Conceptualmente, es el conjunto de todos los casos que concuerdan

con una serie de especificaciones. Para el caso en estudio, la poblacion
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corresponde a todas las ONG argentinas dedicadas a la accién social, con

voluntarios entre 18 y 30 afios, no partidarias y laicas.

c) Muestra: Es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Para este estudio se
selecciond una muestra del tipo probabilistica; es decir que todos los elementos
de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos, y tiene ademas

la posibilidad de extrapolar los resultados obtenidos a toda la poblacion.

El tipo de muestra depende del tamafio y el procedimiento de seleccion de la
misma. Para la determinacion del tamafio n de la muestra se deben hacer

algunas definiciones previas:

N = tamafio de la poblacion (ONGs de Argentina que cumplen con el alcance

especificado)

p = porcentaje estimado de la muestra, probabilidad de ocurrencia del fenémeno. La
certeza total de generalizar los resultados obtenidos para toda la poblacion siempre es
igual a uno. Las posibilidades a partir de esto son “p” de que ocurra 'y “1-p” de que no

ocurra

s:= varianza de la muestra = p (1-p)

V:= varianza de la poblacion (ds?), error estdndar cuadrado
n’= s:/ V2 (tamafio provisional de la muestra)
n=n’/(1+n’/N)

Luego, considerando una confianza de que la muestra fuera representativa de

la poblacion del 95% y un error estandar de 5%, se tiene que:

N = 11.410 (este valor surge de considerar un universo de 19.017
organizaciones del tercer sector en la Argentina -segun CENOC- de las cuales el 47%

son asociaciones civiles y 13% fundaciones).
s =0,95*(1 - 0,95) = 0,0475
V:=0,05:=0,0025

n’= 0,0475/0,0025 = 19
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n =19/ (1+19/8938) =19 =~ 20 ONG

Finalmente, para la seleccion de la muestra con la seguridad de que cada
elemento tenga la misma probabilidad de ser elegido, los elementos muestrales se

eligieron de manera aleatoria.

Para esto, se construyd un marco muestral; es decir, un listado de ONG de la
poblacion objetivo: Se generd una tabla considerando el registro publico de CENOC
en conjunto con otras organizaciones conocidas a través de publicidades orales,
televisivas 0 en la web. Asi, surgié un listado aleatorio de 60 posibles ONG a
encuestar. A cada ONG del listado se le dio un nimero de orden (N°Orden) del 1° al
60°. Luego, se repitio n veces el procedimiento de generar un nimero aleatorio con la
funcion RAND de Microsoft Excel y multiplicar ese ndimero aleatorio por N,

redondeando a 0 decimales.

Con este procedimiento se determinaron aleatoriamente n N°Orden que, al
cruzarlos con el listado de las ONG posibles a encuestar (Tabla 6), dieron por resultado

las 20 ONG seleccionados para aplicar el instrumento de medicién (Tabla 7).

Las tablas 6 y 7 con los resultados del procedimiento seguido para la seleccion

de la muestra se detallan en el Anexo E.

5.5. Recoleccion de datos

Para esta etapa el procedimiento que se siguio fue el sugerido por Hernandez
Sampieri (2006) que consta de 10 fases:

1) Redefiniciones fundamentales:

Implica volver a las definiciones de las variables para tener certeza de las
mismas y algunas otras precisiones que deberian estar completamente claras
de antemano. Por ejemplo:

« Variables (definiciones conceptuales y operacionales)

e ¢Quiénes van a ser medidos?

e ¢Cuéndo y donde van a ser medidos?

e Proposito de la recoleccion de datos
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e ¢Qué tipo de datos se quieren obtener?

Revisién enfocada en la literatura:

El foco aqui reside en los instrumentos de medicion que se utilizaron en
estudios previos para ver la coherencia con este estudio, teniendo en cuenta,
ademas, algunos elementos tales como: las variables que mide, la muestra, las
condiciones en que se hicieron los estudios, etc. Sobre la base de tales
elementos, se seleccionan uno o0 varios instrumentos que pudieran ser

apropiados para esta investigacion.

Identificacion del dominio de las variables a medir v sus indicadores:

Este paso tiene que ver con sefialar con precision los componentes,
dimensiones o factores que tedricamente integran a la variable. Asimismo,
establecer los indicadores de cada dimension. Esto se hizo en el punto 5.2

Elaboracion de hipoétesis y definicion de variables del estudio.

Decisiones clave:

a. Utilizar un instrumento de medicién ya elaborado, adaptarlo o
desarrollar uno nuevo: En este caso se eligié utilizar como instrumento
al cuestionario (la eleccion estuvo alineada al disefio de investigacion
elegido). Si bien se corresponde con un instrumento ya elaborado, el mismo
se adaptd al ambiente del estudio en cuestion. Para esto, se verificd que el
mismo estuviera obviamente disponible y pudiera ser aplicable. Ademas,
se verifico que su aplicacion haya sido reciente y haya sido ampliamente
utilizado y aprobado por expertos. Por otro lado, su eleccion se baso en la
confiabilidad, validez y objetividad demostrada; asi como también en su
adecuacion para el propésito y el contexto del estudio, empatizando en
mayor medida con las aptitudes del investigador.

b. Resolver el tipo de instrumento y formato: Esta decision se da en
simultaneo con la primera cuando se utiliza un instrumento ya elaborado o

adaptado, pues ya posee sus caracteristicas y tiene formato propio.

c. Determinar el contexto de administracion: Tiene que ver con decidir en

qué espacio fisico se implementa. En este caso, dada la naturaleza de los
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datos buscados (datos escritos) y el tipo de instrumento elegido
(cuestionario), la administracion del mismo puede darse en distintos
contextos. Sin embargo, se realizd a través de un medio electronico
enviando emails a las organizaciones seleccionadas para que contesten el
cuestionario sin limitacion de tiempo y presion por parte del investigador;
pudiendo asi poder tomarse el tiempo de pensar y consultar las respuestas

para reflejar la realidad con el mayor grado de precision posible.

5) Construccion del instrumento:

Implica la generacion de todos los items y categorias del instrumento. En este
caso, se corresponde con la construccion del cuestionario, generando las
preguntas que contendra (items) y las opciones de respuestas posibles
(categorias). Asimismo, esta etapa implica la codificacion de las preguntas para
entender como se registran las mismas y el valor que se les otorgara para el

posterior analisis.

Para este estudio, las preguntas que se disefiaron se encuentran plasmadas en
el Anexo F. En el mismo pueden observarse que las categorias para todas las
preguntas se corresponden con las Unicas tres opciones SI, NO y Ns/Nc (No
sabe o No contesta). Las mismas fueron precodificadas como 1, 0 y 0
respectivamente, para poder asi llevar a cabo un analisis cuantitativo de los
datos obtenidos. La justificacion de esta codificacion tiene que ver con que, al
buscar niveles de eficacia en la gestion de la calidad, una respuesta negativa
(No), o una del tipo Ns/Nc, representan deficiencias o ineficacias en este punto
evaluado; resultando luego una respuesta afirmativa (Si) como indicador de
una gestion eficaz, y por lo tanto susceptible de ser contabilizada para la

valoracién de ese factor de la variable.

Para las dos variables secundarias de Rol en la organizaciéon y Antigliedad, se

establecieron las siguientes categorias:
— Rol en la organizacion:

A. Direccion/ Jerarquico
B. Mandos medios

C. Asistencia
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— Antigtiedad:

A. Menos de 1 afio
B. Entre 1y 3 afios

C. Mas de 3 afos

Respecto al nivel de medicion de cada item (necesario para seleccionar un
analisis estadistico posterior), en este caso aplica el “Nivel de medicion
nominal”. Es decir que las categorias son dos o mas en cada item, y no tienen
ni orden ni jerarquia. Lo que se mide se coloca en una u otra categoria, lo cual

indica tan solo diferencias respecto de una o mas caracteristicas de la variable.

Prueba piloto:

La idea de esta fase consiste en administrar el instrumento a personas con
caracteristicas semejantes a las de la muestra objetivo de la investigacion. Se
somete a prueba no solo el instrumento de medicién, sino también las
condiciones de aplicacion y los procedimientos involucrados. Se analiza si las
instrucciones se comprenden y si los items funcionan de manera adecuada, se
evalla el lenguaje y la redaccién. En este caso, y dado que la prueba piloto se
realiza con una pequefia muestra, se aplicara la misma al director y co-director

de la investigacion.
Version final:

Con los resultados de la prueba, el instrumento de medicion preliminar se
modifica, se ajusta y se mejora a fin de obtener la version final en un disefio
gréfico atractivo para los participantes. En este caso, la version final se

obtendra en funcion a la revision de los directores y sus observaciones.

Entrenamiento del personal:

Las personas del equipo de investigacion que van a administrar y/o calificar el
instrumento deben recibir un entrenamiento en cuestiones tales como: la
importancia de su participacion en el estudio, el propdsito del estudio, los
tiempos del estudio, la confidencialidad de los datos y de los participantes, asi

como también establecer confianza con los mismos y no discutir ni molestarse
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con ellos. El entrenamiento también tiene que ver con la administracion del

instrumento y las condiciones en que se administra.

En este caso, es el mismo autor del estudio quien realiz6 la administracién del
instrumento teniendo en cuenta estos puntos. Al enviarse por email, se
establecio en el cuerpo del mismo una descripcién del estudio que permitié a
los participantes conocer el proposito del mismo, asi como también

instrucciones para contestar el cuestionario.

9) Autorizaciones:

Es conveniente obtener consentimiento por parte de las organizaciones a las
que se le administra el instrumento. Para esto se debe presentar el estudio
brevemente, explicando su proposito y el instrumento a aplicar. En este caso
se hizo a través del email, o en casos presenciales, el consentimiento se obtuvo

verbalmente.

10) Aplicacion del instrumento:

Por altimo, esa fase corresponde a llevar a la practica todo lo planificado en los
pasos anteriores. En este caso se aplico el cuestionario con preguntas cerradas
de SI, NO, Ns/Nc (salvo las dos iniciales para conocer el rol en la organizacion
y la antigliedad). Las mismas fueron precodificadas para el posterior analisis

estadistico.

5.6. Codificacidn de respuestas

Hernandez Sampieri (2006) indica que la codificacion de las respuestas
obtenidas del instrumento de medicion aplicado es necesaria para preparar los datos
para el analisis (p.386). De esta manera, es necesario transformar las respuestas en

valores numéricos y luego codificarlas.

El proceso de codificacion de las respuestas planteado por el autor, y que se

utilizd para este estudio, consta de cuatro pasos:

1. Establecer cddigos de las categorias de respuesta de los items o prequntas:
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Este paso se llevd a cabo en la etapa 5. Construccion del instrumento, al

precodificar las categorias de cada item.

2. Elaborar el libro de cédigos:

El mismo incluye la localizacion de las variables y los codigos asignados a los
atributos que las componen. Con este libro de codigos es factible la
construccion de una matriz donde se centralizan los resultados obtenidos de la
aplicacion del cuestionario. El libro de codigos puede observarse en el Anexo
G.

3. Efectuar fisicamente la codificacién:

Consiste en completar la matriz de resultados con los valores que se encuentran
en las respuestas del cuestionario, orientdndose con el libro de cédigos. La

matriz de resultados obtenida en esta etapa puede verse en el Anexo H.

4. Grabar y guardar los datos y su codificacion en un archivo permanente:

Los archivos generados pueden verse en los Anexos G y H respectivamente.

Finalmente, habiéndose verificado que no hubiera errores de codificacion,
valores que no correspondan, respuestas duplicadas, etc.; los datos se encuentran listos

para ser analizados en el siguiente capitulo.
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-CAPITULO 6-
ANALISIS DE LOS DATOS
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6. ANALISIS DE LOS DATOS

6.1. Consideraciones generales

Tal como se planteara en capitulos anteriores, las dificultades presentes
respecto a la gestion de la calidad en las ONG que prestan servicio comunitario pueden
influir en la consecucién efectiva de su mision. Luego, es importante plantearse si en

dicho contexto esta gestion es realmente eficaz, o no, y el porqué de esta situacion.

Los capitulos 4 y 5 se trataron sobre estudios cualitativos y cuantitativos
respectivamente, cuyos fines fueron la recoleccion de datos empiricos que permitieran
arribar a conclusiones para responder a las preguntas de investigacién y validar, o no,
la hipotesis planteada. El foco del capitulo 4 estuvo puesto en la gestion de la calidad
de una ONG representativa del universo en estudio. El estudio del capitulo 5 se enfocd,
en cambio, en una muestra representativa de varias ONG para validar la hipotesis
planteada sobre la efectividad de la gestion de la calidad en las mismas.

En este capitulo se presentan los analisis de datos de ambos estudios y se
exponen las conclusiones individuales de cada uno, de manera tal que la triangulacién
de la informacion obtenida de estas conclusiones individuales lleve a una conclusién

general y global para esta tesis.

Lo que se pretende aqui, entonces, es analizar las variables en estudio para
arribar a las conclusiones correspondientes, teniendo en cuenta que la hipotesis
planteada en el capitulo 5 y las preguntas de investigacion establecidas en el capitulo
4 se encuentran todas en concordancia con la misma problematica y son parte del

mismo objetivo global de esta tesis, el cual fue definido en el capitulo 1.

La informacion generada actta luego como elemento de entrada y puntapié de
la recomendacion expuesta en el capitulo 7: una “Guia de implementacion” que sirva
como herramienta para aquellas ONG que quieran establecer, implementar y mantener

un SGC I1SO 9001:2015, o bien mejorar el que ya tengan implementado.
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6.2. Andlisis y conclusiones del estudio cualitativo

Segln se describié en el capitulo 4, el estudio de caso realizado tuvo la
intencion de analizar como es el funcionamiento del club RCC en relacion a la gestion

de la calidad de sus procesos, y asi responder a las preguntas de investigacion:
¢ Como se gestiona la calidad en Rotaract Club Cérdoba?
¢Por qué se gestiona la calidad de esta manera?

Se tomé a RCC como ejemplo de organizacién exitosa, y cuya gestion de la
calidad se apunt6 a estudiar, debido a que este fue el primer Club Rotaract en fundarse
en la ciudad de Cordoba, y el segundo en el pais; convirtiéndolo asi en uno de los

clubes més representativos de entre los del rubro.

Asimismo, a lo largo de su larga existencia RCC ha trabajado intensamente
con comunidades de la zona y en pos de proyectos destinados a: educacion,
discapacidad, ancianidad, salud, cultura internacional, desarrollo de habilidades
interpersonales, fomento del liderazgo, entre otros; convirtiéndose asi en una

organizacién altamente comprometida con la accién social comunitaria y voluntaria.

6.2.1. Analisis de los datos

Para desarrollar el estudio, la metodologia seguida se defini6 en el capitulo 1y
se aplico en el capitulo 4. En este altimo, se incluyd una visita a RCC en su sede de
reuniones para la instancia de recoleccion de datos. En esta visita se administro el
instrumento de recoleccion definido, la Guia de observacion participante y de

entrevista.

Para este abordaje, previo a la observacién y aplicacién de la guia, se incurrié
en un analisis bibliogréafico del club para comprender sus origenes, su cultura y su
historia. Luego, para la recoleccion de datos in situ se realizo la visita a la sede de
reuniones del club. De esta manera, se pudo observar y aplicar el cuestionario de la

guia teniendo en cuenta el analisis exploratorio/ descriptivo previo.

Asi, en el contexto definido - una de las reuniones ordinaria en la sede de RCC
en la ciudad de Cordoba - se trabajé con la muestra compuesta por los miembros
presentes ese dia.
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Luego, en funcidn a la recopilacion de todos los datos obtenidos y su anélisis

e interpretacion, el resultado obtenido fue el siguiente:

El club RCC se ajusta a las definiciones de ONG derivadas del capitulo 2 de

esta investigacion y cumple con las caracteristicas establecidas por Salamon y

Anheier (1992) para estas organizaciones. Como tal, se encuentra sometida a

muchas de las problemaéticas que se observaron para las ONG en los capitulos
2y 3:

v

v

Bajo nivel de profesionalismo, traducido en la falta de una adecuada
estructura administrativa y carencia de controles apropiados.
Desconocimiento (o escaso conocimiento) de las herramientas de gestion
adecuadas para planificar y encarar con éxito las actividades.

Carencia, en general, de una asesoria permanente en temas legales y
fiscales, razon por la que incurren en incumplimientos a disposiciones
emanadas de organismos de control, o en este caso, sus patrocinadores.
Necesidad de un buen sistema de informacion documentada para mejorar
la toma de decisiones, y de un ambiente de control para minimizar los

riesgos.

Entre otros objetivos, complementa las funciones del Estado intentando suplir

las deficiencias de éste en cuestiones de accion social en la ciudad de Cérdoba.

Respecto al contexto de la organizacion:

v

El programa Rotaract nace en 1968 por la trascendente labor comunitaria
de los jovenes universitarios, apoyados por los clubes rotarios locales. Asi,
en 1970 nace RCC bajo el precepto rotario de que de que las nuevas
generaciones deben tomar parte activa en la vida de la comunidad y

disponer de oportunidades para el desarrollo profesional.

Sus miembros son voluntarios de entre 18 y 30 afios que viven en la ciudad

de Cérdoba y, o bien estudian y trabajan, o sélo estudian o sélo trabajan.

Caracteristicas destacadas: Formalidad (entendida como mantenimiento
de procedimientos y formalidades establecidas por Rotary Internacional

tanto intraclub como interclub), compromiso de los miembros con las
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responsabilidades asumidas, diversidad de estos en cuanto a sexo,
profesion, estudios, o procedencia geogréafica; presencia activa de los
comités en las reuniones y actividades del club, formacion y capacitacion
constante en temas rotarios y referidos a la tematica de los proyectos.
Ademas de flexibilidad y capacidad de adaptarse rapido y de establecer

relaciones beneficiosas con otras organizaciones.

v' Caracteristicas menos destacadas: Alta rotacion de la membresia (la gran
mayoria no se mantiene como socio hasta la edad maxima permitida de 30
afios), lo que lleva a un cierto grado de dificultad de mantener politicas en
el tiempo (si bien se tiene un norte definido a través del proposito y los
objetivos establecidos en el Manual de Rotaract), dependencia de
decisiones de Rotary Internacional o del Distrito rotario respecto a
cuestiones administrativas o de limitaciones en el alcance de ciertos

proyectos.

v' Se cuenta con un Manual de Rotaract, proporcionado por Rotary
Internacional, donde se pueden tomar los modelos de Estatutos, proposito
y objetivos de la organizacién, asi como también se tiene definido un
Reglamento Interno que sirve como legislacion interna para las cuestiones
de gobierno del club (estructura organizacional, funcionarios, elecciones,

atributos y responsabilidades, etc.)
e Respecto al liderazgo en RCC:

v' El Manual de Rotaract establece la necesidad e importancia de un
liderazgo firme, el cual se ve materializado no sélo en la Junta Directiva,

sino también en sus directores de comité.

v El hecho de que cada afio se renueven las autoridades del club permite que
de manera regular se tengan al frente lideres con ideas frescas y con nuevas
perspectivas para el club. Sin embargo, esta situacidn presenta el riesgo de
perder la continuidad respecto a politicas y/u objetivos a mediano o largo
plazo que se hubieran establecido.

v' Debido a la naturaleza del club respecto a su mision y su caracter

voluntario, la amistad entre los miembros atenta a veces contra la
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objetividad a la hora de liderar. Esto puede implicar favorecer a los amigos
en la toma de decisiones, no dar devoluciones negativas para no hacer

sentir mal, pensar en el bien individual y no en el colectivo, etc.

v" En la voragine de la organizacion de una tarea, se observa que a veces se
olvidan los roles y responsabilidades predefinidos, y que también a veces

se pierde la contemplacion del objetivo o politica que guia a esa tarea.
e Respecto a la planificacion en RCC:

v/ Esta establecida y documentada la necesidad y la importancia de

planificar tareas.

v" RCC es consciente de la importancia de la planificacién y lleva a cabo
actividades relativas a la misma para distintas tareas. Esta planificacion se
materializa en documentos concretos (por ejemplo: Anexo B, Anexo Cy

Anexo D) o en acciones no documentadas.

v" No se evidencia un método que se use sistematicamente para planificar
tareas. Todos los afios puede planificarse de manera distinta, o teniendo en
cuenta distintas consideraciones; o puede planificarse distinto para cada
uno de los proyectos, corresponda 0 no a un mismo Comité. Esto dificulta

el seguimiento y la posterior evaluacion de las tareas.

v Si bien se cuenta con planificaciones documentadas para las gestiones
Directivas (Junta Directiva y Directores de Comité), no siempre se cumple
con tener a disposicion una planificacién documentada para proyectos o
actividades del club. Esto se ha observado repetidamente en varios
periodos, dificultdndose asi recordar cuestiones significativas de algunos

proyectos o actividades, y/o su posterior evaluacion.
e Respecto a los recursos humanos (membresia) en RCC:

v En los periodos en estudio se ha observado que, en general, se cuenta con
una membresia adecuada para las actividades desarrolladas; es decir que
la cantidad de miembros ha permitido un desarrollo pleno de las

actividades.
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v’ Existen actividades de reclutamiento y existen préacticas sistémicas cuando
ingresan nuevos miembros (Otorgamiento de una Carta de Bienvenida al
club, introduccién de los miembros, dindmicas de presentacién en cada
reunion, explicacion de eventos y actividades cada vez que se nombran,
padrinazgos, etc.), y hasta se determinan taxativamente las condiciones
para acceder a la condicion de socio. Se hace mucho hincapié en la

capacitacion, la formacion y desarrollo personal de las personas.

v"Si bien se invierte mucho esfuerzo en la atraccion y retencion de nuevos
talentos, son pocas las acciones tendientes a mantener la motivacion de los

miembros con mas afios en la organizacion.
e Respecto a la infraestructura y a la informacion en RCC:

v' Enel periodo en estudio se evidenci6 que, en muchos casos, hubo un paso
del soporte fisico de documentos al soporte electrénico. También se
comenzé a evidenciar el acceso a la informacion on-line. Cada vez se
empez0 a disponer de mas recursos tecnolégicos para mejorar el impacto

de las actividades emprendidas.

v Si bien existe informacién documentada, en general la generacion de la
misma no es sistematica y no se mantienen registros de algunas de las

actividades de planificacion, balance, capacitacion, etc.

v Enel periodo en estudio se evidenci6 una evolucion en el uso de diferentes
plataformas para establecer la comunicacion interna (mailings, grupos de

Facebook, WhatsApp, Twitter, Instagram)

v' Algo andlogo se dio para las comunicaciones externas, combinando
elementos del mundo virtual con elementos tradicionales como folleteria,
volantes, panfletos y anuncios en papel en carteleras de negocios e

instituciones de la zona.
e Respecto a la operacion de RCC:

v Desde los inicios del club, los viernes por la noche se llevan a cabo las

reuniones ordinarias semanales. Para las mismas se sigue un Orden del dia
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confeccionado por la Secretaria del club. Esta metodologia se mantiene

desde la creacion del club.

v’ Se establecen y se fomentan los vinculos distritales y multi distritales para
la ejecucion de distintos proyectos sobre diferentes tematicas, pero mas

que nada de servicio internacional.

v La financiacién de la operacion del club es, por un lado, a través de
actividades destinadas a tales fines y gestionada por el Comité de Finanzas;
y por el otro, para cuestiones administrativas, a través del pago de cuotas

de los socios que tutela la Tesoreria del club.

v" Si bien, en general, los proyectos y las actividades se ejecutan siguiendo
la planificacion definida, muchas veces surgen cuestiones de improviso
que se deben resolver improvisadamente en el momento. Esto se da
muchas veces por la falta de soporte documental de lo acordado, directivas

u objetivos poco claros, o por conflictos entre algunos miembros.

v En general es una persona la que mantiene los vinculos y la comunicacién
con el cliente del servicio. Sin embargo, en algunas ocasiones esto no se
define correctamente, provocando asi ruidos en la comunicacién que
perjudican la realizacion del proyecto o actividad y la relacion con el

cliente.

v" En general, no se evidencia que se planifiquen ni se asegure que las
condiciones en las que se brinda el servicio estén controladas. Si bien el
aseguramiento de condiciones controladas de prestacion del servicio puede
encontrarse descentralizado en varias personas, o centralizado en una
(dependiendo de la envergadura de la tarea), no esta establecida la forma

de hacerlo para que se cumpla siempre.

e Respecto a la evaluacion del desempefio en RCC:

v Se observa que esta incorporada en la cultura del club la instancia de
“Balance” de las tareas que se emprenden. Se hacen al menos dos balances
en el afio: uno a mitad de periodo (diciembre), y otro a finales de periodo

(junio).
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v Luego de cada proyecto existe como costumbre tener una instancia de
debate oral de las fortalezas y debilidades que se experimentaron. Sin
embargo, no es una actividad que se dé sistematicamente través de un
método objetivo, sino que se da subjetivamente y, en general, depende de
la envergadura del proyecto o actividad.

v" Engeneral, no quedan documentados los balances o devoluciones para que
los préximos funcionarios puedan nutrirse de las devoluciones. O si bien

se documentan, luego no son tenidos en cuenta.

v" No existe una metodologia establecida para realizar los balances que
permita llevarlos a cabo de una manera sistematica, ni para disponer de

ellos cuando sea el momento adecuado.
e Respecto a la mejora en RCC:

v' En RCC se entiende la importancia de la mejora a través de realizacion de
evaluaciones de desempefio de las actividades emprendidas, asistencia a

eventos de capacitacion y desarrollo personal, entre otras.

v' Las instancias de mejora se completan, en general, luego de cada balance
semestral. Es ahi donde las fallas o no conformidades detectadas se

intentan corregir para avanzar en la mision del club.

v No se evidencia una metodologia sistematica para la actuacién frente a no

conformidades.

6.2.2. Conclusiones del estudio cualitativo

En funcidn del analisis precedente, se derivan a continuacion conclusiones del
estudio de caso; por un lado, determinando si se cumplieron o no los objetivos
planteados, y por el otro, respondiendo a las preguntas de investigacién propuestas.
Ademas, se comentan limitaciones de la investigacion y se destaca la importancia y

significado de todo el estudio.
e ;CoOmo se gestiona la calidad en Rotaract Club Cérdoba?

La respuesta a esta pregunta no es tan sencilla como decir simple y burdamente

que la calidad en RCC se gestiona bien o mal. Una respuesta satisfactoria deberia
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exponer, por ejemplo, factores que permitan determinar justificadamente si el camino
que se esta siguiendo en cuanto a esta gestion demuestra buenos resultados, y qué

elementos se deberian ajustar en caso de que asi no lo sea.

Para ello, la respuesta se plante6 considerando aquellos factores internos
existentes que favorecen la buena gestion de la calidad (fortalezas) y aquellos que la
debilitan (debilidades); y por el otro lado, exponiendo aquellos factores externos
existentes que representan tanto oportunidades de mejorarla, como amenazas de que

sea perjudicada.

Fortalezas: Las caracteristicas destacadas de RCC hacen que se entienda y
valore el beneficio de seguir procedimientos preestablecidos, de mantener una
democracia participativa, de contar con un cuadro social diverso, y de la
necesidad de contar con reglas y soporte de las acciones y decisiones que se
toman; asi como también llevar adelante acciones de planificacion,
establecimiento de objetivos y metas, acciones de seguimiento y control y de

mejora.

Asimismo, se distingue como elemento sobresaliente la flexibilidad y la
capacidad de adaptarse con rapidez a los cambios coyunturales y de establecer

relaciones beneficiosas con otras organizaciones que potencien su accionar.

Debilidades: Las caracteristicas menos destacadas de RCC, sumando la
rotacion en los roles que se lleva a cabo cada afio (por politica definida por
Rotary Internacional), derivan en situaciones donde se tiene poco control de las
variables en juego para alcanzar los resultados previstos. Ademas, hacen que
se carezca también de elementos (procedimientos, planes, informacion
documentada, etc.) e informacidn objetiva para la toma de decisiones; asi como
de que sea dificil mantener proyectos en el largo plazo; representando eso otra
debilidad: la dependencia de los proyectos de las personas presentes y de los

roles de las personas en un periodo determinado.

Asimismo, si bien se llevan adelante muchas acciones destinadas a la buena
gestion de la calidad, la escasa nocion de conceptos estratégicos o conciencia
sobre la importancia de dichas acciones respecto a una buena gestion de la

calidad, asi como también de personas idoneas y dedicadas especificamente al

138



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

tema, llevan a que no sean sistematizadas o, inclusive, ejecutadas de manera

permanente.

Oportunidades: Una de las grandes oportunidades presentes para RCC es

contar con la imagen de Rotary Internacional detras. En este sentido, teniendo
en cuenta su amplia y larga trayectoria como organizacion exitosa, contar con
ella como patrocinadora no representa una oportunidad s6lo por ser una buena
carta de presentacion, sino por el expertise que puede ofrecer en cuanto a
metodologia de accion rotaria (cémo planificar, como definir la estructura del
club, como encarar un proyecto, etc.), tematicas sobre las que se quieran
emprender proyectos a través de los conocimientos de los profesionales que

integran el club, entre muchas otras.

Por otro lado, otra de las grandes oportunidades detectadas para la gestion de
la calidad en RCC (y que esta en concordancia con uno de los principios de la
Calidad) tiene que ver con la posibilidad de crear alianzas estratégicas con otras
organizaciones del sector publico, privado, o del tercer sector. De esta manera,
puede lograrse un trabajo intersectorial e interdisciplinario potenciado que de
magnitud a las actividades del club; o simplemente puede conseguirse un
sponsor que permita impulsar los proyectos definidos, aumentar el capital
social, llevar a cabo capacitaciones internas, y/o cualquier otra actividad que se

haya planificado.

Amenazas: Asi como el contar con la imagen de Rotary Internacional
representa una oportunidad para fortalecer la gestion de la calidad de RCC, el
hecho de que esta imagen se convierta en negativa representa, por otro lado, la

negacion de todo lo que se plante6 anteriormente como oportunidad.

En este sentido, perder el soporte de Rotary Internacional implicaria perder la
posibilidad de una guia hacia las buenas practicas de gestion de la calidad de

un club Rotaract que puede ofrecer el club rotario patrocinador.

De la mano de esto, la posibilidad de una redistritacion (cambios en las
jurisdicciones que comprende un distrito de clubes Rotary y que no
necesariamente respeta los limites politicos de los paises o provincias que lo

componen) es un punto que también atenta a una gestion eficiente de la calidad.
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Este hecho puede llevar a la necesidad de posibles cambios en los objetivos y
planes a mediano y largo plazo, asi como también proyectos y actividades en

ejecucion.

Asimismo, el hecho de no tener en cuenta las necesidades y requisitos del
cliente final (comunidad, institucion u organizacion, etc.), o de llegar a una
salida del producto que no se corresponda con lo planificado y definido con el
cliente, puede afectar la imagen del club y llevar a perder el reconocimiento

ganado por este para llevar a cabo proyectos de accion social.

Al extrapolar estas conclusiones a resultados mas generales, puede concluirse
que, si bien en RCC existe una nocién de las herramientas para la gestion de la calidad,
y que las mismas se ponen en préctica con bastante atino, es conveniente para la
organizacion que se lleven adelante mas acciones de sistematizacién en muchos de sus
procesos. Es decir, llevar a cabo acciones relativas al aseguramiento de la calidad,
como se vienen haciendo, pero manteniendo un método que lleve a que siempre se
ejecuten en un cierto orden, ajustadas a pardmetros establecidos y bajo condiciones
controladas y predefinidas.

Asimismo, es conveniente también que se lleven adelante acciones de
implementacion y seguimiento de las actividades desarrollas, de manera tal que se
propicie el logro de objetivos de manera mas eficiente, y que ademas se asegure la

continuidad necesaria para aquellas actividades que asi lo requieran.

Esto altimo tiene que ver con el hecho de que en cada periodo de trabajo se da
que: los objetivos son susceptibles de modificarse sustancialmente, se cometen
aciertos y errores que se evallan en los balances, pero cuyas conclusiones quedan en
la nada y no se hacen correcciones para el proximo periodo. Es por ello que se
considera necesario incurrir en mas actividades de sistematizacion y hacer hincapié en

el mantenimiento de informacion documentada.

En sintesis, en RCC hay una conciencia implicita y una gestion inconsciente
de la calidad que lleva a sus miembros a seguir protocolos predefinidos para que se
ejecuten las tareas de cierta forma en funcién a politicas, objetivos y planes. Sin

embargo, la falta de entendimiento o concientizacion sobre herramientas concretas de
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gestion de la calidad o de nociones de SGC, hace que se incurra en ineficiencias leves,

pero ineficiencias en fin, respecto a esta gestion.

e ;Por que se gestiona la calidad de esta manera?

La respuesta a esta pregunta tiene que ver fundamentalmente con dos factores:
por un lado, la historia del club, y por el otro, el patrocinio de Rotary Internacional (a
través del Rotary Club de Cérdoba).

En este sentido, y como se detall6 en el capitulo 4, RCC es uno de los primeros
clubes Rotaract de la Argentina. Tal es asi que su fundacion se dio en una época en
donde las tecnologias de la informacién no se habian desarrollado al nivel en que lo
estan en la actualidad. De esta manera, la generacion de una identidad y de una cultura
propia, asi como también la transmision de éstas, fue algo que se fue heredando

generacion tras generacion con un escaso registro salvo el oral.

La forma de “hacer las cosas” (y entre esto gestionar la calidad) se transmitid
entre los miembros del club como una especie de pase de antorcha, sufriendo minimas
alteraciones practicamente hasta finales de la década de 1980 y principios de 1990,
donde el auge de las tecnologias informaticas (internet, comunidades virtuales, redes
sociales, etc.), y la facilidad de acceso a ellas, acomparfiaron un cambio de paradigma

en la gestion del club.

Sin embargo, estos inicios fueron marcados por las directivas y procedimientos
impuestos por Rotary Internacional para los clubes Rotaract (a traves del Manual de
Rotaract), asi como también las recomendaciones hechas por el club rotario
patrocinador, el Rotary Club de Cordoba. Asi, el club fue gestando una cultura de
sequir taxativa y estrictamente los procedimientos y definiciones establecidas y
desarrollar sus actividades de manera similar a su club patrocinador; caracteristica que

se mantuvo practicamente hasta la actualidad y por la que fue siempre reconocido.

Por otro lado, si bien se mantuvo cierto apego a los manuales y procedimientos
preestablecidos como parte de su identidad, RCC se fue nutriendo también de los
vastos espacios de capacitacion brindados en los encuentros distritales de clubes

Rotaract. En estos encuentros se ponen a disposicion, entre otras, herramientas para
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una buena administracion del club y se comparten también experiencias que sirven

como referencia de cOmo se esté gestionando.

Sin embargo, estas herramientas que se brindan en los espacios de capacitacion
no estan adaptadas a la realidad de cada club, sino que son mas bien conceptuales y
genéricas, y con gran referencia al sector privado. Esto hace que, en general, no se
puedan atender correctamente los problemas de gestion interna que se dan por falta de

guias o herramientas especificas del rubro.

Finalmente, es posible determinar que el objetivo del estudio de caso de
analizar el funcionamiento de RCC en funcidn a su gestion de la calidad se ha logrado
con éxito al poder, por un lado, responder a las preguntas de investigacion planteadas;

y, por el otro, al cumplir con los objetivos secundarios:

e Determinar como se dan los procesos internos de planificacion,
implementacidn y control de actividades.

e Analizar como ha ido evolucionando la gestion de la calidad en los ultimos
anos.

o Detectar necesidades de herramientas de gestion de la calidad que ayuden a

suplir las deficiencias de la gestion actual.

Es importante mencionar que el estudio de caso de RCC fue motivado por la
idea de entender como se gestiona la calidad y el porqué de ello, en una organizacion
que es referente en su &mbito de accion y que lleva una amplia trayectoria aportando

a la comunidad.

Es asi que el estudio fue importante para llegar a resultados que permitieron
derivar conclusiones para arribar al objetivo principal de esta tesis; otorgandole de esta

manera un alto grado de significancia.

Sin embargo, se debe recalcar que este estudio se realizo a una organizacion
con caracteristicas muy especificas, lo cual limita en gran medida la generalizacion de
sus resultados. Por esta razon, y a los efectos del objetivo principal de esta tesis, sus

resultados se complementaron con el estudio cuantitativo realizado a posteriori. Asi,

142



Maestria en Ingenieria en Calidad Martinez Mazzei, Marcelo
UTN -FRBA 2020

el siguiente capitulo resume las conclusiones obtenidas de la triangulacion de los
resultados tanto de los estudios cualitativo y cuantitativo, como del analisis

bibliogréafico inicial.

6.3. Analisis y conclusiones del estudio cuantitativo

Luego de haber administrado el instrumento de medicion a la muestra definida,
el andlisis de los resultados obtenidos permitié obtener los niveles o porcentajes de

aceptacion de los factores que componen a la variable en estudio.

Luego, la validacion de la hipotesis planteada para este estudio se efectud
teniendo en cuenta que la misma resulta verdadera si, y solo si, tanto el valor de la
variable “Eficacia de la gestion de la calidad”, como también el porcentaje de
aceptacion del item 64, son mayores o iguales al nivel de aceptacion global definido
en 80%.

6.3.1. Definicidn de los niveles de aceptacion

La variable “Eficacia de la gestion de la calidad” se defini6 operacionalmente
a traves de la valoracion de 7 factores. De esta manera, se puede decir que la variable
puede alcanzar un nivel deseado de desempefio o eficacia segun sea el nivel de eficacia

de cada uno de sus factores.

Cada factor se compone de n items, y cada item es valorado segun los cddigos
asignados a cada categoria en el Libro de Codigos (Anexo G). Luego, se define como
Criterio de Aceptacion de un item a una valoracion obtenida de 1; siendo un item

favorable aquel que haya cumplido con el Criterio de Aceptacion de un item.

De esta manera, para obtener el Nivel de eficacia del Factor (NEF) para cada

factor i, se calcula:
NEF; = [(Cantidad items favorables); / (Cantidad de items); ] x 100

Luego, se define que el Criterio de Aceptacion de la eficacia de un factor

(CAEF) corresponde a una valoracién mayor o igual a 80% de su NEF; es decir:

CAEF = NEF > 80%
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Cualitativamente, el CAEF indica que el factor en cuestion alcanza un nivel de
desempefio o de eficacia que es aceptable; es decir, se puede considerar que ese factor

es establecido, implementado y mantenido adecuadamente en la organizacion.

En este sentido, si los 7 factores que componen la variable, y cuya eficacia se
estd evaluando, cumplen con su CAEF, es decir que cumplen con tener un nivel de
eficacia aceptable, entonces la variable puede aceptarse como que cumple con un nivel
adecuado. En otras palabras, la gestién de la calidad en las ONG es establecida,

implementada y mantenida adecuada y eficazmente.

Luego, se define como Criterio de Aceptacion de la variable (CAV) como
adecuada dentro de la organizacion, a la condicién de que cada factor haya cumplido
su CAEF; es decir:

CAV =NEF; >80%,coni={1,....7}

El dato de la cantidad de items favorables necesario para la determinacién del
CAV (que permitio la extraccion de las correspondientes conclusiones sobre la validez

0 no de la hipdtesis) se obtuvo a través del siguiente analisis.

6.3.2. Analisis de los datos

Para el analisis cuantitativo de los datos se debe, en primer lugar, hacer la
aclaracion de que los items de cada factor de la variable en estudio se corresponden a
N°Columna de la tabla de la Matriz de Resultados (Anexo H). Por ejemplo, en el factor
“Contexto Organizacional”, el primer item corresponde a la columna 3y el Ultimo a la

columna 10.

Luego, para cada factor se contabilizé la cantidad de items favorables, asi como
la cantidad total de items (no incluyendo en la contabilizacion a los items sin respuesta,

producto de preguntas cuya respuesta dependia de una respuesta favorable anterior).

Con esta informacion se construyo para cada factor un grafico de su NEF en
funcion a los resultados consolidados en la Tabla 4. Los mismos se detallan a

continuacion:
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Contexto | | iderazgo |Planificacion| Apoyo |Operacion| Evaluacion del | pMejora
organizacional desemperio

items
favorables 88 96 114 382 120 76 62
ftems no 58 18 22 86 89 80 38
favorables

NEF 60,3% 84,2% 83,8% |81,6%]| 60,0% 48,7% 62,0%

Tabla 4: Resumen de resultados de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia

60.3%

items favorables @ items no favorables

Figura 10: NEF Contexto organizacional

Fuente: Elaboracion propia

84.2%

ftems favorables @ [tems no favorables

Figura 11: NEF Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia
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() itemsfavorables @@ items no favorables

Figura 12: NEF Planificacion

Fuente: Elaboracion propia

( ltems favorables @ items no favorables

Figura 13: NEF Apoyo
Fuente: Elaboracion propia

60.0%

items favorables @ Items no favorables

Figura 14: NEF Operacion
Fuente: Elaboracion propia
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48.7%

items favorables @@ Items no favorables

Figura 15: NEF Evaluacion de desempefio
Fuente: Elaboracion propia

62.0%

items favorables @ items no favorables

Figura 16: NEF Mejora

Fuente: Elaboracion propia

Luego, la Figura 18 muestra el anélisis de los posibles factores que llevan a la
ineficacia de la gestidn de la calidad en la organizacion (item 64):

24.0%

40.0%

Figura 17: Factores de ineficiencia de la gestion de la calidad en ONG
Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, se analizé la influencia de las variables “Rol en la organizacion”

y “Antigliedad en el puesto” en la percepcion de la eficacia de la gestion de la calidad.

El siguiente grafico muestran los resultados obtenidos al analizar la percepcion
de la eficacia de la gestion de la calidad (item 63) segun el rol en la organizacién y la

antigutiedad:

80.00%

66.70%
60.00% 63.60%

40.00%

20.00%

0.00%

Direccion Mandos Asistencia Menos de 1 Entre 1y 3 Mas de 3
Medios afo afos afos

Figura 18: Percepcion de la eficacia de la gestion de la calidad vs Rol /Antigiiedad

Fuente: Elaboracion propia

6.3.3. Conclusiones del estudio cuantitativo

En funcion del analisis precedente, se desarroll6 la siguiente tabla en donde se
evaltan los NEF obtenidos, determinando asi si los factores en juego cumplen o no
con el criterio definido: CAEF = NF > 80%
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Factor NEF [ Evaluacion del CAEF
Contexto organizacional 60,3% No Cumple
Liderazgo 84,2% Cumple
Planificacion 83,8% Cumple
Apoyo 81,6% Cumple
Operacién 60,0% No Cumple
Evaluacién del desempefio | 48,7% No Cumple
Mejora 62,0% No Cumple

Tabla 5: Evaluacién de los CAF

Fuente: Elaboracion propia

Luego, dado que no todos los factores cumplen con el CAEF establecido, se
concluye que la variable “Eficacia de la gestion de la calidad en las ONG” no cumple
con el CAV; es decir que la “Eficacia de la gestion de la calidad en las ONG” no llega
a cumplir con un valor aceptable para decir que la misma es tal. Por lo tanto, la primera

parte de la hipdtesis resulta ser verdadera.

Asimismo, en funcién de la respuesta a la Gltima pregunta del cuestionario
(item 64), y en concordancia con el analisis bibliogréfico de los capitulos 2 y 3, se
observa que el hecho de no contar con herramientas o guias de gestion de la calidad
adaptadas a sus necesidades especificas de ONG (opcion C) representa el mayor
porcentaje de las respuestas obtenidas (40%). Luego, se determina que la segunda parte

de la hipétesis también resulta ser verdadera.

En funcion de lo anterior, queda establecido que la hipotesis: La gestion de la
calidad en las ONG argentinas (ya sea que tengan o no implementado un SGC) no es
eficaz debido a que no cuentan con herramientas o guias de gestion adaptadas que se

ajusten a sus necesidades, es verdadera.
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Por otro lado, es interesante observar que la percepcion de eficacia de la gestion
de la calidad (Figura 18) se ve afectada por el rol en la organizacion y también por la

antigtiedad de la persona en la misma.

Asi, las personas con cargos jerarquicos o de asistencia perciben una gestion
mas eficaz de la calidad que las personas con roles de mandos medios. De la misma
manera, tanto las personas con mayor antigiiedad en la organizacién, como las que

tienen menos de 1 afio, son las que perciben mayor eficacia en la gestién de la calidad.

En funcidn de estos resultados, puede decirse que tanto el rol en la organizacion
y la antigiiedad en la misma juegan un rol importante en la percepcion de la eficacia
de la gestion de la calidad en la organizacion. El porqué de estas situaciones no es

objeto de estudio de esta tesis; sin embargo, podria ser tema de futuras investigaciones.

Finalmente, en funcion a todas estas conclusiones obtenidas del estudio
cuantitativo se pudieron obtener conclusiones especificas sobre los factores analizados
de la gestion de la calidad en las ONG. Sin embargo, estas conclusiones se presentaran
en la siguiente seccion complementadas con las conclusiones obtenidas del estudio de

Caso.
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-CAPITULO 7-
CONCLUSIONES
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7. CONCLUSIONES

7.1. Conclusiones generales

El objetivo principal que se establecid para esta tesis fue el de: Identificar y
analizar el nivel de eficacia de la gestién de la calidad en ONG dedicadas a la

prestacion de servicios comunitarios de manera voluntaria en la Republica Argentina.

Ademas de este objetivo principal, se definieron 3 objetivos complementarios.
De esta manera, el cumplimiento del objetivo principal se considera a partir del

cumplimiento de dichos objetivos complementarios:

1. Determinar las caracteristicas diferenciadoras de estas organizaciones, y las
probleméticas asociadas, que hay que tener presentes a la hora de querer

implementar un SGC eficaz.
2. Analizar la gestién de la calidad en una ONG del ambito local

3. Realizar una recomendacion para mejorar las condiciones de la gestion de la
calidad en las ONG, basada en las conclusiones arribadas de los puntos

anteriores.

En sintesis, a través del establecimiento de estos objetivos lo que se pretendid
fue responder a la pregunta: ;Qué tan eficaz es la gestion de la calidad en las ONG

argentinas dedicadas a la accion social voluntaria?

El anélisis bibliografico de los capitulos 2 y 3 permitio obtener una mirada del
tercer sector en la Argentina desde la perspectiva de la gestion de la calidad que,
complementado con los resultados de los estudios del capitulo 4 y 5 llevé a concluir

que:

1. Es importante que se logre sinergia entre los tres sectores: Estado, Mercado y
Tercer Sector; para lo cual es necesario una gran masa de ONG solidas, bien
organizadas y con recursos humanos bien capacitados y con capacidades
gerenciales (Di Marco, 1999).

Para aportar a las alianzas con los otros sectores, las ONG deberian

trabajar en lo que Di Marco (1999) denomina “redes sociales”. Estas surgen de
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los vinculos forjados entre distintas ONG, e implican procesos de interrelacion

para compartir diversos tipos de recursos y para planificar acciones conjuntas.
En el caso de RCC, se ha visto como las “redes sociales” establecidas

con otras organizaciones dan fruto y han llevado a esta organizacion a potenciar

su accionar en la sociedad.

2. Si bien los resultados del estudio cuantitativo demuestran que el factor
Liderazgo dentro de las ONG tiene una eficacia del 84,2%, y el factor Apoyo
(que considera a la gestion de los recursos humanos) cuenta con una eficacia
del 81,6%; también pudo observarse que variables como el rol en la
organizacion y la antigliedad en el puesto condicionan la percepcion de una
gestion de la calidad efectiva dentro de las ONG; por lo tanto, esta eficacia es
relativa.

Luego, ante factores reconocidos por Franchini & Grecco (2006), y
evidenciados en el estudio de caso de RCC, tales como alta rotacién y
desmotivacién del grupo més antiguo, la falta de profesionalismo, la necesidad
de gestionar equipos multidisciplinares, entre otras; se concluye que es
necesario para las ONG contar con una solida gestion del recurso humano con
politicas y objetivos enfocados en la adquisicion de competencias, la gestién
del conocimiento y teniendo como principio el liderazgo objetivo y efectivo.

Por su lado, la Alta Direccion deberia fomentar la cultura de conservar
y compartir el conocimiento como contraposicion a la cultura de la
competencia, la rivalidad y la opacidad; es decir promover gque el conocimiento
aflore, pasando de lo individual a lo colectivo (Plataforma de ONG de accion
social, 2008). En este sentido, deben generarse también procesos y espacios de
comunicacion que sean efectivos, sistematizando la forma en que se genera 'y

mantiene la informacion documentada.

3. Teniendo en cuenta la situacion de continuo cambio en las estructuras sociales
y la creciente aparicion de nuevas necesidades en la sociedad, y considerando
ademas una marcada ineficacia en la determinacion del contexto de la
organizacion (60,3%), es importante que las ONG inviertan esfuerzo en tener
una buena capacidad para identificar y adaptarse al entorno complejo y

cambiante. Es decir, las ONG deberian ser capaces de ser flexibles, ser
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versatiles en cuanto a la oferta de servicios que ofrecen, siendo capaces de
adaptarse a las necesidades variables del cliente.

Esto implica un enfoque de “orientacion al cliente”, en sentido de darles
participacion y proveerlos con la informacion necesaria a través de una buena
gestion de la comunicacion; donde se reconoce necesario invertir recursos en
sistematizar los procesos de la organizacion para lograr los resultados

esperados y en los términos definidos.

4. La orientacion a la mejora continua ha provocado resultados innovadores en la
forma y en el cdmo hacer las cosas (Soto Paredes, 2019). Sin embargo, en el
afan por hacer y resolver, muchas veces las ONG dejan de lado las instancias
de seguimiento, control y revision; dandose casi nulo espacio a pensar qué hay
que cambiar para mejorar.

Esto se refleja tanto en las conclusiones del estudio de caso de RCC,
como en los resultados que los factores de la gestion de la calidad
correspondientes a Evaluacion de desempefio y Mejora mostraron luego de
administrar la encuesta: 48,7% y 62,0% respectivamente.

En este sentido, las ONG deben considerar entre sus procesos no solo
las instancias de seguimiento y control de resultados, sino también la inclusion
de las salidas de esas instancias en planes de mejora que lleven a renovar los

resultados obtenidos.

Ha sido en el transcurso de los ultimos afios cuando se ha visto un marcado
crecimiento de la inquietud por la calidad por parte de las organizaciones del tercer
sector (Plataforma de ONG de accién social, 2008). La calidad supone tanto un
enfoque en el que todas las personas de la organizacion aprenden, participan y
fomentan la mejora continua, como una practica 0 modo de hacer que aporta valor

afiadido a sus resultados y que sera valorado por el cliente (Soto Paredes, 2019).

Es asi entonces como las ONG deben orientarse en los principios de la gestion
de la calidad para aumentar la eficacia de su gestion y asi brindar plena satisfaccion a

su principal parte interesada, la sociedad.
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La creacion y defensa de valores solidarios y éticos por parte de las ONG
pueden y deben ir acompafiados por una gestion eficaz de la calidad (Cobo, Ortiz &
Mataix, 2008).

7.2. Recomendacién

Uno de los objetivos que se definieron para esta tesis tuvo que ver con la
generacion de una propuesta o recomendacion para las ONG que quisieran mejorar las

condiciones de su gestion de la calidad.

En este marco, la adopcién de herramientas, como por ejemplo implementar
un SGC, representa una alternativa desafiante a la hora de fortalecer los potenciales
vinculos de las ONG con los otros sectores; asi como también para producir cambios

internos que lleven a la generacion de mas y mejores servicios.

Como se establecio anteriormente, implementar un SGC para una ONG supone
una compresion y apropiacion de los principios de la gestion de la calidad, descifrar la
relacion con su mision y aplicar este entendimiento dentro de un ambiente de mejora
continua que sea beneficioso para todas las partes interesadas. Asimismo, constituye
una excelente herramienta para contribuir a hacer emerger, formalizar, impulsar y

comunicar su cultura de gestion y las buenas practicas que poseen.

Los estudios realizados muestran que las caracteristicas intrinsecas de las ONG
hacen que no sea facil que se contemple de lleno a la gestion de la calidad en su
accionar. En este sentido, en base a los hallazgos de ambos estudios, y en concordancia
ademas con el concepto de “Especializacion Flexible” que plantea Parodi Luna (2000),
surge la propuesta de una herramienta de la que puedan valerse las ONG para

mantenerse flexibles y adaptadas a los contextos agresivos y desafiantes que enfrentan.

Tal herramienta consiste en una guia para la implementacion eficaz de un
sistema de gestion de la calidad I1SO 9001:2015 en ONG dedicadas a la prestacion de

servicios comunitarios en la Republica Argentina.

En semejanza con la Norma ISO 9004, que proporciona las directrices para la
mejora del desempefio de un SGC implementado a través de la Norma ISO 9001, una

guia como la propuesta tendria como propoésito describir la forma de implantar
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eficazmente un SGC segun la Norma ISO 9001:2015 en ONG argentinas de accion
social, proporcionando ademas recomendaciones para mejorar el desempefio de estas

organizaciones en funcién a su gestion de la calidad.

Cabe aclarar que, para desarrollar el contenido de esta guia, deberian
considerarse a priori cuales son los puntos de la Norma ISO 9001:2015 que deben
omitirse. Esto a efectos de excluir aquellos requisitos que, tanto por sus caracteristicas,

propdsito o alcance, no apliquen a las organizaciones que pretende alcanzar la guia.

Asimismo, dicha guia deberia considerar como fundamento tanto los principios
de la gestion de calidad, como los de la gestion de la calidad orientada a las ONG que

propone la Norma ONG con Calidad.

En el caso, por ejemplo, de RCC, una guia de estas caracteristicas no deberia
atentar contra los objetivos que persigue el club. Tampoco deberia restringir o limitar
la creatividad de los miembros a la hora de construir un proyecto, disefiar una
planificacion, armar una actividad, etc. Lo mismo es extrapolable a cualquiera de las

organizaciones en las que se aplique.

Finalmente, teniendo en cuenta las conclusiones generales a las que se
arribaron, y a efectos de enriquecer esta propuesta, las recomendaciones de la guia

planteada deberian considerar que:

— Sobre el contexto de la organizacion:

e Los principios y valores de las ONG se transmiten, en general, de forma oral y
no quedan formalizados en ningun documento.

e Es necesario romper con el paradigma de la organizacién funcional y pasar a
pensar en un enfoque basado en procesos.

e Esimportante para las ONG el establecimiento de “redes sociales”.
— Sobre el liderazgo:

e Deberia quedar establecido y documentado el compromiso de la Alta Direccion
para con la organizacion, asi como también su desarrollo y mejora continua.
e Los altos mandos deberian proveer a la organizacion con politicas de

continuidad de las actividades en funcion de la vision de la organizacion.
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— Sobre la planificacion:

Las ONG requieren un método de planificacion propio, distinto de los que
acostumbran a usar empresas privadas, pero en donde quede establecido, en la
medida de lo posible, qué planificar y cdmo planificar.

El hecho de que sean organizaciones, implica que se definen objetivos. Luego,
para el logro eficaz de esos objetivos es necesario desarrollar planes de accion
que deben ser documentados y mantenidos.

Dado que la Norma ISO 9001:2015 requiere que se gestione el riesgo en la
organizacion, deberia considerarse el riesgo que tienen las ONG de perder el

patrocinio y/o los beneficios/ oportunidades asociados al mismo.

— Sobre el apoyo:

No esta inserta en la cultura de las ONG la necesidad de documentar, ya sea
objetivos, politicas, planes, actividades, etc.

Tanto la comunicacion interna como la externa son herramientas importantes
para la forma en que las ONG transmiten su propdsito para llegar a mas gente/
clientes.

La adquisicién de competencias de los recursos humanos que trabajan en las
ONG requiere de estrategias enfocadas a las caracteristicas intrinsecas de este

tipo de organizaciones.

— Sobre la operacion:

Para cumplir efectivamente con su misién, es necesario que las ONG
desarrollen un método para brindar sus servicios de manera sistematica.
Dicho método deberia considerar el establecimiento e implementacion planes
de contingencia.

Deberian gestionarse y cultivarse vinculos activos con agentes de todos los

sectores que ayuden a potenciar/ financiar a la organizacion.

— Sobre la evaluacion del desempeiio:

Deberia quedar establecida la necesidad de documentar los resultados de las

evaluaciones de desempefio, asi como sistematizar la forma de llevarlas a cabo.
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La medicion de indicadores genera y facilita el aprendizaje organizacional
creando memoria institucional de los resultados alcanzados a través del tiempo.
Asimismo, el seguimiento a los indicadores permite evaluar el desempefio de
los procesos, definir niveles de exigencia y posibilita tomar decisiones de
manera objetiva en base a los resultados obtenidos en periodos de tiempo
establecidos (Soto Paredes, 2019). Por lo tanto, deberia considerarse un método
para el desarrollo de indicadores de gestidn que asista a las ONG en la medicion

de resultados de sus procesos.

— Sobre la mejora:

Es necesario identificar y analizar las no conformidades que puedan surgir de
los procesos de la organizacion y disefiar acciones de mejora que queden
documentadas, junto con el analisis de las mismas, siguiendo un método
propio.

La Alta Direccion deberia propiciar espacios colectivos para la construccion y

evaluacion de oportunidades de mejora.

Por altimo, se extiende como prospectiva de esta tesis la posibilidad de llevar

adelante el desarrollo de la guia propuesta, considerando por un lado las

recomendaciones esbozadas para cada factor y los resultados especificos que se

obtuvieron para cada uno, como asi también la validacién de las mismas a través de
distintas ONG.

Asimismo, esta investigacion abre las puertas para futuras exploraciones sobre

el efecto del rol de las personas en la organizacion y de la antigiiedad en el puesto en

la percepcion de la eficacia de la gestion de la calidad dentro de las mismas.
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-ANEXQOS-
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Anexo A: Nota de aceptacion Rotaract Club Cérdoba

Cérdoba 14 de diciembre de 2017

Comision Académica de Posgrado
UTN — Facultad Regional Buenos Aires:

En mi caracter de presidente de Rotaract Club
Cordoba, tengo el agrado de dirigirme a Uds. a efectos de comunicar la aceptacion por
parte del club para que MARTINEZ MAZZEI Marcelo, DNI: 34312789, alumno de
la Maestria en Ingenieria en Calidad de la Universidad Tecnoldgica Nacional —
Facultad Regional Buenos Aires, lleve a cabo en nuestra institucion las actividades
necesarias para la elaboracion de su tesis de maestria titulada: Analisis de la eficacia
de la gestion de la calidad en las ONG de accidn social de la Argentina.

El club se compromete a brindar la informacion
necesaria y requerida por el alumno y autoriza ademéas al mismo a disponer de ella
como le sea necesario.

Sin otro particular, saludo a Uds. muy
atentamente.

Franco Saporito
Presidente

Rotaract Club Cérdoba
Periodo 2017-2018
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Anexo B: Planificacién de periodo

Postulacion a

Presidencia
Periodo 2014-2015

Marce y Javi
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Palabras Iniciales
{Qué es elegir la actitud Rotaract?

Es ser consciente de que cada uno puede generar estimulos que motiven
respuestas en sintonia, generando permanentemente espacios de creacion.

Es pensar que todos tenemos el derecho y la obligacion de tratarnos bien a
pesar de las diferencias, que todos somos merecedores de reconocimiento y de
tolerar la critica constructiva.

Es pensar que, con lo que hacemos y dejamos de hacer, todos somos
responsables de los éxitos y de los fracasos de nuestro espacio compartido.

Es pensar conjuntamente como hacemos este Club para que sea unico.

Es pensar en hacer sentir al compafiero como en su propia casa, y por sobre
todas las cosas, COMPARTIR y CRECER.

Vos... ;qué actitud Rotaract vas a elegir?

Cuando pensamos en la postulacidn a la presidencia 2014-2015 se nos viene
a la cabeza la palabra Desafio. Sera quizas porque nos encontramos con un Club
con mas de 43 afnos de historia y que siempre fue reconocido por sus actividades
y por sus integrantes, o quizas por la envergadura del cargo en si, o quizas por
otras cuestiones que en este momento no podemos definir.

Sin embargo, lo desafiante representa una motivacién muy particular y que es
la actitud Rotaract, actitud nos hace arrojarnos a la pileta de lleno en pos de la
construccion de algo mas grande en este espiral en constante crecimiento que es
Rotaract Club Cérdoba.

No creemos en cargos sino en personas, no creemos en funciones sino en
condiciones, no creemos solamente en resultados sino en procesos y aprendizajes.
Por esto queremos incentivar a un Club donde prevalezca la Actitud Critica hacia
las actividades que se encaren, queremos establecer una estructura menos
vertical y mas horizontal para mejorar la potencialidad de nuestros proyectos,
apostando siempre al desarrollo y la capacitacion de los miembros en un marco de
amistad, compafierismo y motivacidn permanente.

Concretamente queremos ser los acompafiantes y facilitadores de
herramientas en este proceso de crecimiento para que juntos logremos un Club
reconocido por la calidad de sus proyectos e integrantes.

Te invitamos a acompafiarnos en este viaje especial de crecimiento y desafios.

Marce y Javi
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Curriculum Rotaractiano

Marcelp Martinez Mazzek

Fecha de Nacimiento: 20 de Mayo de 1989
Lugar de Nacimiento: San Martin, Mendoza
Profesion: Estudiante de Ingenieria Industrial
Fecha de Ingreso al Club: Agosto de 2010
Fecha de Alta de Socio: Julio de 2011

AN R NN

Periodo 2011-2012: Director de Servicios en la Comunidad
Integrante del Comité de Servicios Distrital

Periodo 2012-2013: Director de Desarrollo Profesional

Periodo 2013-2014: Director de Servicios en el Club
Coordinador del Che Argentina Trip

Encuentros Asistidos:

Afio 2010: Seminario de Instructores Distrital. Asistente
Afio 2011: Asamblea Distrital “La Secta”. RTC Club Cérdoba Catedral.
Asistente

Conferencia Distrital “Hollywood”. RTC Club Cérdoba. Asistente
Afio 2012: Asamblea Distrital “Du Sens”. RTC Club Maipu. Asistente
Afio 2013: Conferencia Distrital “Comic Conf”. RTC Club Villa Carlos Paz.
Asistente
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_Javier biaz

Fecha de Nacimiento: 1 de Febrero de 1987
Lugar de Nacimiento: Reconquista, Santa Fe
Profesion: Periodista y Locutor

Fecha de Ingreso al Club: Septiembre de 2011
Fecha de Alta de Socio: Julio de 2012

NN NN

Periodo 2011-2012: Director de Finanzas
Periodo 2012-2013: Director de Desarrollo Profesional
Integrante del Comité de Comunicaciones Distrital
Periodo 2013-2014: Director de Comunicaciones del Club
Tesorero del Club
Director de Comunicaciones del Club
Integrante del Comité de Capacitacién Distrital
Integrante del Comité de Relaciones Publicas AIRAUP

Encuentros Asistidos:

Afio 2011: Conferencia Distrital “Hollywood”. RTC Club Cérdoba. Asistente
Ao 2012: Conferencia Distrital “Pixel Conf”. RTC Club La Cafiada. Asistente
Afio 2013: ERAUP “13 de la Buena Suerte”. Distrito 4860. Asistente
Asamblea Distrital “Warning Science”. RTC Club Pueyrredon.
Instructor
Conferencia Distrital “Comic Conf”. RTC Club Villa Carlos Paz.
Instructor
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Ejes de Trabajo y Objetivos

Los ejes de trabajo que nos proponemos para orientar nuestra planificacién se
basan en los objetivos de Rotaract:

v

v

Desarrollar las dotes profesionales y de liderazgo de sus integrantes

Enfatizar el respeto por los derechos de los demds, basdndose en el
reconocimiento del valor de cada persona

Reconocer la dignidad y el valor de toda ocupacidn util como oportunidades
de servicio

Reconocer, practicar y promover las normas de ética como cualidades
esenciales para el liderazgo y la responsabilidad profesional

Profundizar los conocimientos y la comprension de las necesidades, los
problemas y oportunidades presentes en la comunidad y en el dmbito
internacional

Brindar oportunidades para implementar actividades a nivel individual y de
grupo a fin de servir a la comunidad y promover la comprensién y la buena
voluntad entre las naciones

En base a éstos, hemos definido los siguientes ejes de trabajo que nos guiardn a
lo largo del periodo de trabajo 2014-2015:

Liderazgo

Compaferismo
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* Compairerismo:

Queremos trabajar en este eje teniendo en cuenta la unién del cuadro
social, ya que es éste el recurso mas importante con que cuenta el club.
Aspiramos a que cada persona al pensar un proyecto tenga ganas de formar
parte del mismo porque estd emocionada en trabajar con alguien mas, en
generar espacios de trabajo conjunto, en conocer a sus compafieros.

+ Lidernzgo:

Tal como lo indica el manual de Rotaract es nuestraidea la de generar espacios
de capacitacion en el desarrollo de dotes de liderazgo que sirvan a los miembros
del Club para buscar con determinacién y lograr con firmeza concretar sus
objetivos.

Creemos en el liderazgo como aptitud necesaria a desarrollar en Rotaract para
nuestra formacion personal y para logar objetivos que vayan mas alld de nuestra
concepcion.

+ Servicio:

Vemos al servicio como el motor propulsor de todas nuestras actividades
rotaractianas. Es la base sobre la que fue fundado Rotaract y nuestra carta de
presentacién ante la sociedad, ya que Rotaract se define no sélo por lo que es sino
por lo que hace.

T
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Estructura Organizacional

Para el desarrollo de nuestra idea de “Estructura Organizacional” para el Club,
nos referenciamos al ambito privado donde vemos que existen por lo general tres
tipos de estructuras: Funcional, Por Proyectos, Matricial.

En la estructura “Funcional” (por areas), aunque hay gran estabilidad, no se
favorece la comunicacién entre las dreas, hay resistencia al cambio, y poca
apreciacion de los objetivos generales de los proyectos.

Asimismo, en la estructura “Por Proyectos” no existen areas funcionales y sélo
el coordinador del proyecto se encarga de formar su equipo y trabajar en el
proyecto. Esta forma se desvia totalmente de la estructura de los clubes Rotaract.

Es por esto que en lugar de que cada area se maneje individualmente y se
trabajen proyectos aislados; la idea es trabajar coordinadamente entre las areas
bajo una estructura “Matricial” que se base en objetivos macro que permitan la
creacion de GRANDES proyectos de alto impacto y que incluya el aporte de todas
las areas o comités del Club.

La idea aqui es contar con un “Coordinador” que sera el lider del proyecto en
cuestidn. Este, bajo la tutela de la Presidencia, formaré un equipo de trabajo con
los miembros necesarios de cada comité a los efectos de potenciar la formulacién
y ejecucidn del proyecto con los aportes de cada uno. De esta manera logramos
fomentar el trabajo inter comité, las bunas relaciones entre los socios y aspirantes,
el desarrollo del liderazgo, etc.

Asi, las responsabilidades del Coordinador implicaran cuestiones tales como: el
alcance del proyecto, definicion de objetivos, y la confeccidn de un presupuesto y
cronograma para la realizacidon del mismo.

Paralelamente, las responsabilidades de los Directores de Comité incluiran: Ia
definiciéon de politicas propias para su comité, asegurar la participaciéon de sus
miembros en los distintos proyectos, definir objetivos propios para llevar a cabo,
y aviso a Secretaria del tiempo que serd necesario en cada reunion.

A continuacion definimos las dreas o comités que planteamos para nuestro
periodo de trabajo:

+ Presidencia:

e Serdformada por el Presidente y el Vicepresidente.

e Deberad propiciar la generacién de oportunidades para la realizacion de
proyectos

e (Creard un Plan Anual de trabajo

e Presidira las reuniones y directivas

e Mantendra comunicacion entre la Representacidon, Club Rotario, etc.

e Velara por el cumplimiento de los objetivos planteados

£ Secretarvia:

e Conjuntamente con Servicios en el Club, velara por la asistencia de los
socios a todas las reuniones
e Llevard el acta de cada reunidn del club y directivas
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e Confeccionara el Orden del Dia propio de cada reunidn
e Tendra a cargo el subcomité de Comunicaciones del Club con las
siguientes tareas:
v' Llevar la correspondencia del Club
Mantener activas las redes sociales del Club
Asistir a los comités en sus comunicaciones internas y externas
Crear un “Boletin Rotaractiano” propio del Club para difundir

AR

las actividades.

+ Tesoreria:
e Sera el cobradory distribuidor de los fondos del Club
e Presentarainformes regulares de la situacion de cuotas del club
e Pagara la correspondiente cuota distrital

£ Senvicios en el Club:

e Fomentard el compaferismo entre los integrantes del club

e Seencargara de la realizacion de interclubes junto con Servicios
Internacionales

e Confeccionard capacitaciones sobre el programa Rotaract y sobre
Rotary

e Elaborara planes de incorporacion y retencion de socios a través de
planes de Motivacidn y trabajo conjunto con Capacitacion

+ Copacitacién
e Generar espacios de motivacion y capacitacion dentro de la reunién
e Asistir a Desarrollo Profesional y Servicios en el Club

£ Senvicip en la Comunidad-

e Formulara proyectos de Servicio sustentables

e Conjuntamente con Capacitacidon fomentarad la actitud positiva hacia
el Servicio

e Incentivara la realizacidon de Proyectos con otros Clubes

e Planificard un Proyecto de Servicio de Gran Envergadura que implique
a todos los comités e inclusive al Rotary Club de Cdrdoba e Interact

£ Senvicip internacional:

e Conjunto a Servicios en el Club planificara los inter clubes
e Formulard un Proyecto cuyo alcance esté comprendido fuera del
Distrito
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Conjuntamente con Comunicaciones y Capacitacidon concientizara
sobre la Internacionalidad del programa Rotaract

Sera el nexo entre la AIRAUP y el Club

Realizard actividades que promuevan la comprension internacional
entre los socios y la comunidad

+ Desarvollo Profesional:

Ofrecerd oportunidades para el desarrollo profesional de los socios
Hara hincapié en el desarrollo de la cultura de los socios

Serd el encargado conjuntamente con Capacitacion de capacitar a los
socios en las temdticas que se aborden en los proyectos del club

+ Fnanzas:

Creard Proyectos Sustentables con continuidad en el tiempo

Buscara Partners que acompanien al club en sus proyectos
gestionando convenios para conseguir los recursos necesarios
Proporcionard capacitacién a los miembros sobre la formulacién de
un proyecto de finanzas conjuntamente con el Comité de
Capacitacion

Planificara la recaudacién de fondos para solventar la administracion y
las actividades de servicio del club

+ Ewnlace con Eatmy £ Interact:

Mantendrd una fluida relaciéon con nuestro Rotary patrocinador y con
Interact

Informara de las actividades de Rotary e Interact a Rotaract y
viceversa

Concretara Proyectos en conjunto entre Rotary, Rotaract, e Interact
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Tesoreria

, Servicios en el
Secretaria

Club

i Servicio

Finanzas 1

. . Internacional
Presidencia
Enlace con .

Rotary e Servicio en la

Comunidad

Interact

Desarrollo

Capacitacion .
P Profesional

Reuniones
+ Ovdinarias:

Las reuniones del Club se llevaran a cabo los dias Viernes de cada semana, y
tendran como horario de inicio las 21.45hs. En cada reunidn se seguird el Orden del
Dia confeccionado por Secretaria, por lo que cada comité debe remitir con la
suficiente antelacidn la cantidad de tiempo que requerira.

+ D¢ Commite:

Para el mejor funcionamiento de los Comités se plantea la realizacién de
reuniones regulares especificas del Comité. Estas reuniones tendran como
propdsito fundamental hacer una evaluacién del funcionamiento del Comité,
revision del cumplimiento de los objetivos planteados, y realizar aportes que
mejoren su funcionamiento.

+ _Jornadas de Trabajo:

Esta instancia se plantea para desarrollar proyectos desde cero, sus planes de
accion, su ejecucion, etc en un marco descontracturado y relajado donde se le
pueda dedicar tiempo completo a actividades de Rotaract. La idea es dedicar un
dia entero, una tarde, un fin de semana, etc. en donde los participantes empefien
todo su esfuerzo en la generaciéon de ideas potenciales de proyectos, o en el
desarrollo de proyectos ya hablados con el fin de mantener y mejorar la calidad de
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los mismos sin requerir el doble de tiempo y esfuerzo por parte de los miembros
del club.

+ Dlrectivas:

En ellas se trataran asuntos oficiales al club y de pertinencia exclusiva de los
socios. Seran definidas en el dia y horario de mejor conveniencia para los socios, y
se llevaran a cabo cuando se considere necesario. Sin embargo, proponemos la
realizacion de al menos dos directivas por cada medio periodo (minimo dos entre
Agosto y Diciembre, y minimo dos entre Marzo y Junio).
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Anexo C: Planificacion de comité

COMITE DE SERVICIOS EN LA
COMUNIDAD

(Periodo 2011-2012)

Propésito:

“Mejorar la calidad de vida de nuestra comunidad”
Objetivo General:

Generar proyectos de servicio destinados a dejar una huella no
s6lo en los beneficiarios sino también en los voluntarios implicados.

Metas:
+ Conformar un equipo comprometido de trabajo
+ Generar continuidad en los proyectos
+ Fomentar la actitud positiva hacia el servicio a la comunidad
+ Estimular el trabajo intercomité
+ Abarcar la mayor cantidad de dreas de trabajo posible

Metodologia de trabajo:

Para llevar a cabo el Objetivo General es la idea del Comité que
las reuniones ordinarias del Club sean el escenario para el Origen de
las Ideas que alimenten la creacion de un/unos Proyecto/s, y sea alli
donde se determinen los lineamientos generales del mismo.

Los Lineamientos Generales que se espera que sean expuestos
en las reuniones son los bdsicos para la planificacidon de proyectos; es
decir: plantear QUE se quiere hacer, PARA qué se quiere hacer, a
QUIENES va dirijido, etc.

Para un buen desarrollo de los proyectos es la idea del Comité
designar un Coordinador del Proyecto (quien podrd designar los
ayudantes que considere necesarios) destinado a ser la persona a la
cual cualguier miembro del Club pueda acudir por cualquier cuestion
que sea de relevancia del Proyecto en cuestion, y cuyo principal
objetivo es la gestion del Proyecto que tenga a cargo.
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El Coordinador del Proyecto recibird la informacion que necesite
por parte de cualquier miembro del Club y serd asistido por el Director
del Comité, siendo éste una mera herramienta de asistencia y
colaboracion para el Coordinador del Proyecto:

Flujo de Informacion:

cuestiones
del proyecto

NC—

DIRECTOR

NC—

COORDINADOR CLUB

cuestiones

del proyecto

cuestiones de comité

Reuniones extraordinarias:

Para el mejor funcionamiento del Comité se plantea la
realizacidon de reuniones mensuales especificas del Comité. Estas
reuniones tendradn como propdsito fundamental desarrollar los Planes
de Accidén de los proyectos que surjan de las reuniones
ordinarias del Club si es necesario, asi como también
hacer una evaluacion del funcionamiento del Comité y
realizar aportes que mejoren su funcionamiento. r

Ejiemplo de Plan de Accidn:

Plan de Accién
Recursos Humanos

Tarea/Ocasién
Planificaciéon del
Proyecto

Plazo
2 meses antes de
la ejecucion
Dia en que se
realiza la
actividad
Una semana
después de la
actividad

Propésito

Miembros del Club Planear el proyecto

Ejecucion del

Publico en graly
Proyecto

Lograr el objetivo
miembros del Club

fijado

Ver el impacto del
Proyecto a nivel
social y del Club

Publico en graly

Seguimiento miembros del Club

Como tarea final al término de un Proyecto se pedird al
Coordinador que elabore un Informe del mismo a fin de llevar un

registro de las actividades llevadas a cabo por el Comité.

Actividades Propuestas:
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Dado que es una de las metas del Comité llevar a cabo
Proyectos de Servicio que abarquen la mayor cantfidad de dreas
posibles se plantean una serie de propuestas para Proyectos en cada
una de las dreas competentes al comité:

Ancianidad:

+ Enfermos — Hospitales —-Geridtricos

+ Abuelos- Recreacion

+ Escuchar- Ensenar -Aprender:. Jornadas una vez por

semana

Ecologia:
Plaza o o
Residuos fod -l
Cigarrillo
Agua

-+

Ninez:

Barrio Maldonado

Dia del Nino

Proyecto conjunto con Rotary (Comunidad de los Cedros)
Seguridad Vial

&

Discapacidad:
+ Continuacion de Proyecto en Escuela Allid
+ Talleres laborales (Escuela Allio)
+ Compartir- Leer —Escuchar: Jornadas con los chicos

* Se plantea también la posibilidad de hacer algiun/os de estos
proyectos extensivos al Distrito para llegar masivamente a la
comunidad y al Distrito mismo.

Es idea de este Comité que en la Planificacion del Proyecto se
de lugar a interaccion de otros comités para lograr de este modo
incentivar la participacion de un mayor niUmeros de miembros del Club
y, ademds, contar con las herramientas adicionales que otro Comité
puede ofrecer para enriquecer el Proyecto.

Recursos:
Los principales recursos que el Comité requiere para su
funcionamiento éptimo son los Recursos Humanos ya que serdn éstos

los ideadores de Proyectos asi también como sus ejecutores.

Los Recursos Materiales y Financieros que se necesiten para
cada Proyecto serdn discutidos en la Planificacidon del mismo y se
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ideardn Proyectos en conjunto con el Comité de Finanzas para
solventarlos.

En cuanto los Recursos Administrativos para el funcionamiento
del comité se requerirdn: Afiches y fibras para desarrollar los
lineamientos generales de los Proyectos en las reuniones ordinarias del
Club; y las impresiones necesarias para los
Informes de los Proyectos.

Para éstos Ultimos serd responsabilidad del
/ director del Comité disponer de los mismos, asi

como también elevar un presupuesto a la
Tesoreria del Club.
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Anexo D: Proyectos

www.rotaract4815.org

ARGENTINA TRIP

¢Qué es?

Un Trip es un viaje de turismo de aproximadamente dos semanas de duracion, en las cuales se
recorreran las tres provincias que conforman el Distrito 4815. Se seleccionaran 6 rotaractianos
de diferentes partes del mundo, con el fin de que conozcan, se empapen y enriquezcan con
nuestra cultura. Los clubes de cada lugar organizaran recorridos culturales y divertidos con el
fin de dar a conocer diferentes puntos turisticos de Cérdoba, La Rioja y Catamarca: su cultura,
comidas tipicas, valores, historia. En cuanto a lo rotaractiano, asistirAn a reuniones,
participaran de proyectos de servicio a la comunidad y se integraran con los clubes que

conforman el distrito.

¢Por qué se quiere hacer?

Consideramos al Trip, no solamente como una buena oportunidad para aprender acerca de
otras culturas y crecer todos juntos con el intercambio, sino también para, de esta manera,
fomentar la comprensiéon mundial y los lazos de amistad entre las naciones. Queremos abrirle
las puertas de nuestra cultura al mundo y, el hacerlo por medio de un Trip, implica cumplir
con todos los puntos del objetivo de Rotaract:

“Ofrecer una oportunidad a hombres y mujeres jévenes para aumentar sus conocimientos y
condiciones que les ayuden a buscar una solucién para las necesidades fisicas y sociales en
sus comunidades y a promover mejores relaciones entre los pueblos de todo el mundo en un

marco de amistad y servicio”

¢Donde lo queremos hacer?

Se desarrollara en las ciudades de Coérdoba Capital, La Rioja y Catamarca como centrales,

sumando a aquellas ciudades que quieran participar del evento.

¢Como se va a hacer?

La realizacion del proyecto, esta a cargo de diferentes areas de trabajo, con tareas especificas
que deberan realizar, pero siempre como un equipo en conjunto, nucleadas por una

coordinacién general.
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Coordinacion General:

Albert Paulina — Marcelo Martinez Mazzei

o  Velar por el buen funcionamiento de las distintas 4reas de trabajo.

o  Delegar responsabilidades y verificar su cumplimiento de acuerdo a los plazos
previamente pautados.

o  Mantener una comunicacion fluida con Rotary, y el distrito.

o  Seleccion de los postulantes, junto con el Representante Distrital, la Junta Directiva
y los miembros del equipo del Trip.

o Trabajar de manera conjunta con el Comité de Relaciones Publicas y de
Comunicaciones para realizar la difusion del proyecto.

Secretaria:

o  Elaborar ficha de inscripcion.

o  Ordenar y controlar los datos de los postulantes.

o  Llevar las actas de las reuniones del equipo de trabajo.

o  Administrar toda la documentacién del evento.

o  Emitir certificados y hacer entrega de los mismos junto con los banderines del
distrito.

o  Elaborar cartas y comunicados.

o  Organizar las fechas de reuniones y las actividades del equipo, antes y durante el
proyecto. Llevar el calendario.

o Diseiiar la cucarda y hacer entrega de las mismas.

Area Financiera

Encargado del presupuesto general y de controlar los presupuestos de cada area.
Realizar las gestiones para obtener todo tipo de ingresos, donaciones, productos y
servicios al costo, en consignacién o al menor precio; proyectos de finanzas a modo
particular, contactos con sponsors y rotarios.

Llevar un control sobre los egresos de cada una de las areas.

Presentar un balance general al finalizar el proyecto.

Area de Recepcion y Transporte

Informar sobre los accesos a la ciudad de los viajeros.
Mantener contacto con los participantes, una vez elegidos los mismos.
Coordinar los horarios de llegada de cada participante al pais y a la ciudad.

Organizar recepcion en cada destino.
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o  Procurarlallegada de los participantes al lugar de las actividades, como asitambién,
estar al tanto de la finalizacién de las mismas.

o  Coordinar el traslado de ciudad a ciudad.
Area de Alojamiento y Comida

o  Relevamiento del alojamiento disponible en cada destino (casas de rotaractianos,
hostels, hoteles, etc.) y distribucién del mismo para cada participante.

o  Contar con todos los elementos necesarios para brindar hospedaje (camas y ropa de
cama, habitaciones, comidas, meriendas, y dietas especiales), por parte de la
organizacion y las casas anfitrionas.

o  Organizar las comidas de acuerdo a las dietas especiales, solicitar mentes variados
y ricos en proteinas.

o  Coordinar los horarios de comidas junto con el encargado del area de actividades.
Area de Actividades

o  Programar las actividades turisticas en todas las localidades a visitar, tener en
cuenta un plan B siempre.

o  Realizar una lista de los elementos que necesitaran para todo el trip, como también
para cada dia.

o  Coordinar en conjunto con secretaria el calendario de actividades, con horarios;
tener en cuenta tiempos de descansos (al menos 6hs para dormir).

o  Relevar una actividad de servicio propuesta por el comité de Servicios de Distrito o
por algtn club.

o  Programar cenas temaéticas, fiestas, cena de bienvenida/despedida.

o Programar, en conjunto con las secretarias de los clubes, la asistencia de los
participantes a las reuniones.

A su vez, se designar un representante de cada ciudad a visitar que sirva de nexo entre

el equipo de trabajo y dicha ciudad

¢Con qué se va a hacer?

Presupuesto estimativo

Para este presupuesto estimativo se tuvo en cuenta el presupuesto Destino AIRAUP, realizado

en el periodo pasado, por nuestro Distrito.
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GASTOS TOTAL
Comida ($50 por dia x tripper) $ 4,500
Excursiones $ 600
Transporte $ 5,000
Extras $ 500
TOTAL $ 9,460

Para solventar los gastos, se cobrara un minimo de entre USD 100 y USD 250 por participante,

ademas de pedir apoyo a Rotarios, buscar Sponsors y realizar actividades de Finanzas.

¢Cuando se va a hacer?

Hasta el momento, contamos con dos propuestas de fechas que seran charladas entre todos
los clubes:

e En primer lugar se plantea realizarlo del 14 al 29 de marzo, con una duracién de 15
dias. Porque consideramos que Semana Mundial es un buen momento para mostrar
al mundo nuestro distrito unido y trabajando para un mismo fin, ademéas de ser un
hermoso proyecto de servicio para dar comienzo a un Trip rotaractiano.

e En segundo lugar, los dias pautados son del 18 al 31 de mayo, con una duracién de
trece dias. Aqui lo que se considera es contar con la “Semana de Mayo” para dar a
conocer de la mejor manera nuestra historia y cultura Argentina, y brindar la
oportunidad a los rotaractianos que vengan de otras partes del mundo a que participen

de un encuentro de capacitacion distrital.
¢A quiénes dirigimos el proyecto?

Podran participar 6 rotaractianos que cumpla con los siguientes requisitos:
o  Tener entre 18 y 30 afos.
o  Ser miembro activo de un club Rotaract fuera de AIRAUP.
o  Mandar su curriculum vitae rotaractiano, con foto.
o  Mandar una carta con su intencién de porque quiere formar parte del programa.
o  Tener Pasaporte/Visas al dia.
o  Tener seguro médico vigente durante la estadia, en caso de enfermedad o accidente.
o  Poder ajustarse a la fecha del viaje, los dias que dure el evento.
o  Hablar el idioma espafiol o ingles.
o  Debera pagarse los gastos de transporte desde el lugar de origen al lugar de destino

y viceversa.
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¢Quiénes lo vamos a hacer

Participaran del proyecto TODOS los clubes que conforman el distrito 4815.
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PROYECTO: DIA DEL NINO

Lugar: Comunidad de los Cedros - Prov. de Cérdoba

Fecha: Domingo 21 de Agosto de 2011 i

Objetivos:
+ Desarrollar un primer acercamiento con la comunidad
+ Dar a conocer a Rotaract Club Cérdoba como institucidn
*+ Generar una ensefianza a través de recreacién
+ Inculcar en los chicos una cultura vial bdsica

Actividad:

QUE?: Quisimos generar una recreacién para el dia del nifio
orientada a una tfemdtica particular que dejara una ensefianza en los nifios
de la comunidad

PORQUé?: Por dos factores fundamentales: La herramienta mads
fuerte de una comunidad es la educacién de las personas que la
integran. Y segundo, los nifios son las personas que deben ser
formadas correctamente para llevar adelante las tareas de la
comunidad, son nuestros futuros dirigentes. Asi que fusionando
estas dos ideas es que surge el porque del proyecto.

COMO?: Planteando una dindmica atractiva para los nifios en base a
sefiales y normas bdsicas de trdnsito donde, a partir del juego, descubran
el significado de la educacidn vial. La dindmica propuesta fue la siguiente:

+ Presentacion: Juego de mimicas y sonidos de animales. Se reparte
a cada nifio una tarjeta con el nombre de un animal. Luego todos
deberdn comenzar a representar a su animal y agruparse todos los
que tengan el mismo animal juntos. Una vez hecho esto se presentan
diciendo su hombre y edad.

+ Division del grupo en equipos: Segln el nimero de nifios se entrega
un distintivo a cada participante de cada equipo. (No se hizo)

+ Juego de Senales y Significados: El juego consiste en unir las
sefiales viales con sus significados. Se reparte a cada equipo un
significado y deberdn buscar la sefial correspondiente. A medida q
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encuentran una sefial buscan otra hasta q se acaben. Las sefiales las
tendrdn personas distribuidas en diferentes lugares de la plaza.
(Solo se realizé la primera parte, por no estar en la plaza)

+ Exposision de las sefiales: Cada equipo explica mediante mimica y
una breve explicacién la sefial q encontré de manera que todos
conozcan las sefiales.

+ Circuito de educacion vial: Se delinea un circuito
con cal. Las personas se colocan alrededor del
circuito con una sefial vial. Desde la partida sale un equipo con su
autito y debe actuar a lo largo del circuito en base a las sefiales g
va encontrando. Si actla acorde a la sefial recibe un pin. En la
rotonda siempre va a haber una persona q simula un auto y dara el
correspondiente pin si se pasa como corresponde. En el peaje final
habrd una persona "cobrando" a los autos, que deberdn mostrar los
pines recibidos por haber respetado las sefiales. El auto q complete
el circuito y que tenga la mayor cantidad de pines es el ganador.

+ Cierre: Para terminar la jornada nos ponemos en ronda y a cada
grupo se le entrega una hoja donde debe hacer un dibujo de lo que
aprendié y exponerlo.Vale aclarar que el cierre fue realizado de
manera distinta. En lugar de lo planteado, se realizé una ronda y se
llevé a cabo el "Yepo” como medio para finalizar la jornada.

La idea de realizar el proyecto en esta comunidad resulté porque
nuestro Rotary Club patrocinador estd trabajando alli también. Es
por esto que se planted el proyecto para tener un primer
acercamiento a la comunidad para la generacién de nuevos proyectos.
Otro aspecto motivador para el futuro desarrollo de actividades fue
la buena predisposicion de la gente, y las ganas de crecer que se ve
en ellos.

En cierta forma el Proyecto represento un desafio porque se trabajé
con una comunidad prdcticamente desconocida por el Club. Ademds,
sabiendo la situacién socio-econdmica de la misma nhos enfrentamos con
ciertos temores sobre el funcionamiento de la dindmica que
también hicieron que la realizacién del Proyecto fuera un
E; desafio. Sin embargo, el proyecto se llevé a cabo

exitosamente  habiéndose desarrollado la  dindmica
prdcticamente como se planted y la repercusion de los nifios y publico en
general fue muy buena.
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Anexo E: Marco muestral

Z
o

Nombre de la ONG

Asociacion Conciencia

SAUN

SonRisas

TECHO

Asociacion solidaria luz de esperanza

Asociacion de Sordos de Gualeguaychd (ASG)

Fundacién Junior Achievement

Asociacion de Sordos Chubutenses (ASCH)

Ol N[O |~ |WIN]F

Organizacién Cordobesa de Sordos (OCS)

[EY
o

Asociacion de Sordomudos de Ayuda Mutua de Rosario

|
|

Rotary Club de Buenos Aires

-
N

Asociacion de Sordomudos de San Juan (ASSJ)

=
w

Asociacion Tucumana de Sordos (ATS)

=
SN

Asociacion de Sordos de Neuquén (ASN)

[EY
ol

Animando Vidas

-
D

Asociacion Civil Arte y Parte, educar y crecer con arte

-
\'

Rotaract Club Cérdoba

=
(00]

Fundacion Huésped

[EY
©

Asociaciéon Civil Caminito de Colores

N
o

IT get’s better Argentina

N
[y

FUNDACION TUPAMBAE

N
N

Crear vale la pena

N
w

Asociacion civil por la igualdad y la justicia

N
~

Tercer Sector: comunicacion para cambiar el mundo

N
(63}

Cosechando Alegria

N
[op]

Arquitectos sin frontera

N
~

Fundacién Alicia Moreau de Justo

N
oo

Por Amor a los Nifios

N
(o]

Amigos Solidarios

w
o

ASOCIACION DE PADRES Y AMIGOS DEL NINO ESPECIAL

w
e

Asociacion de Personas y Familiares de Discapacitados Motores

w
N

Asociacion Civil Villa Parque San Miguel

Martinez Mazzei, Marcelo
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Maodulo Sanitario
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34

AdbA Art Dec6 Buenos Aires Argentina

35

GRUPO RENACER CATAMARCA

36

Fundacién del ALTO

37

Pata Pila

38

Fundacién CAPAC

39

Fundacion de Iniciativas y Estrategias Solidarias

40

Asociacion de Sordos de Mendoza (ASM)

41

Manos unidas por la paz

42

Asociacion ARTIMAGE

43

Fundacién AVES

44

Accion PSC

45

Fundacién Lucia

46

Fundacion Coppola

47

Fundacion Maria de los angeles

48

Fundacién Ledn

49

Crecer Juntos

50

Rotaract Club Cérdoba

o1

Fundacién Rioja

52

Fundacién Oftalmoldgica del Noa

53

Sostén Asociacién Civil

54

DONCEL

55

Fundacién del Sol Naciente

56

CRISALIDA

57

Fundacién CEDRON

58

Asociacion Conciencia

59

Organizacion Cordobesa de Sordos (OCS)

60

ACCION

Tabla 6: Posibles ONG a encuestar
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N°[ N°Random | N° Orden ONG
1 | 0.5502525185 33 Madulo Sanitario
2 | 0.2993112822 18 Fundacion Huésped
3 | 0.2588439608 16 Asociacion civil A(r:t()enya?érte, educar y crecer
4 10.01690494215 1 Asociacion Conciencia
5 (0.1187511779 7 Fundacion Junior Achievement
6 | 0.1872817699 11 Rotary Club de Buenos Aires
7 1 0.8325591423 50 Rotaract Club Cérdoba
8 10.3261838724 20 It get’s better Argentina
9 | 0.4468475115 27 Fundacion Alicia Moreau de Justo
10| 0.6001317695 36 Accion PSC
11| 0.5288768408 32 Asociacion Civil Villa Parque San Miguel
12| 0.7471480269 45 Fundacion Lucia
13| 0.2521894872 15 Animando Vidas
14| 0.7208088155 43 Fundacion AVES
15| 0.2521894872 15 Animando Vidas
16| 0.6747820154 40 Asociacién de Sordos de Mendoza (ASM)
17| 0.3645903701 22 Crear vale la pena
18| 0.6872337459 41 Manos unidas por la paz
19 0.9523681497 57 Fundacion CEDRON
20| 0.3896413378 23 Asociacién Civil por la igualdad y la justicia

Tabla 7: ONG a encuestar

N°Orden = N° Random x N

N =60
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Anexo F: Cuestionario ONG

El siguiente cuestionario pretende responder la pregunta objetivo: ¢Es eficaz
es la gestion de la calidad en su organizacion? Para ello, se le solicita contestar el
siguiente cuestionario. EI mismo esta dividido en siete secciones de acuerdo a la
estructura de la Norma 1SO 9001:2015 y cuenta con definiciones contenidas en dicha
norma.

TIEMPO DE RESPUESTA ESTIMADO: 15 MINUTOS

« Rolenlaorganizacion: Direccion/ Jerarquico’l Mandos medios] Asistenciall
e Antigledad: Menos de 1 afio [, Entre 1y 3 afios [, Méas de 3 afios [

o Contexto organizacional:

Comprender el contexto de una organizacién es un proceso que determina los
factores que influyen en el proposito, objetivos y sostenibilidad de la misma. Considera
factores internos tales como los valores, cultura, conocimiento y desempefio de la
organizacion y factores externos tales como entornos legales, tecnoldgicos, de
competitividad, de mercados, culturales, sociales y econémicos.

La visién, mision, politicas y objetivos son ejemplos de las formas en las
pueden expresar los propoésitos de la organizacion.

Parte del proceso para la comprensién del contexto de la organizacion es
identificar sus partes interesadas. Las partes interesadas pertinentes son aquellas que
generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades
y expectativas no se cumplen. Las organizaciones definen qué resultados son
necesarios para proporcionar a aquellas partes interesadas pertinentes para reducir
dicho riesgo.

Es importante considerar a todas las partes interesadas, entendiendo que su
definicion extiende mas alla del cliente.

1. ¢La organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
implementado? (ya sea certificado o no) - SI [J NO [ Ns/Nc [

Si es SI:
2. ¢Esta certificado mediante un ente Certificador? —
SI 17 NO 1 Ns/Nc [

3. ¢Se han establecido cuéales son las partes interesadas de la
organizacion?

SI [ NO [ Ns/Nc (]

4. :Se determinan los requisitos de las partes interesadas? - SI [J NO [
Ns/Nc [
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La organizacion cuenta con procesos que pueden definirse, medirse y
mejorarse. Estos procesos son un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. Ademas, interacttian
para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la organizacion y cruzan
limites funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos mientras que otros pueden
no serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan
salidas.

5. ¢Cuenta la organizacion con procesos de trabajo definidos con sus
entradas y salidas? - SI [J NO [J Ns/Nc [

6. ¢Se determinan cudles seran los recursos necesarios para desarrollar las
actividades de la organizacién? - SI 11 NO [ Ns/Nc [

7. ¢Se asignan las responsabilidades y autoridades para las actividades
que se desarrollan en la organizacion? — SI 1 NO [ Ns/Nc [

8. ¢Se conserva informacion documentada sobre las actividades o
procesos de manera de tener confianza de que se realizan segun lo
planificado? - SI [ NO [J Ns/Nc [

o Liderazgo:

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito y la direccion
y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de
la calidad de la organizacion. La Alta Direccion comprende aquella persona o grupo
de personas que dirige y controla una organizacion al mas alto nivel. Por ejemplo:
Director, Presidente, Secretario General, Gerente General, Junta Directiva, CEO,
Consejo de Administracion, etc.

9. ¢La Alta Direccion demuestra compromiso y liderazgo en su manejo
de la organizacion? - SI [J NO [J Ns/Nc [J

10. ¢La Alta Direccion promueve la mejora? - SI 17 NO & Ns/Nc [

La politica de una organizacion hace referencia a como expresa formalmente
la Alta Direccion de la misma sus intenciones y direccidn. Las partes interesadas son
aquellas personas u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad.

11. ;Se dispone de una politica (ya sea de Calidad o no) establecida e
implementada? - SI 7 NO [J Ns/Nc [
Si es SI:
12. ¢Fue debidamente comunicada y entendida? - SI [ NO [ Ns/Nc [
Un sistema de gestion de la calidad es méas efectivo cuando todos los empleados
entienden y aplican las habilidades, formacién, educacion y experiencia necesarias
para desempefiar sus roles y responsabilidades. Es responsabilidad de la alta direccion

proporcionar las oportunidades a las personas para desarrollar estas competencias
necesarias.
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13. ¢ Se encuentran asignadas las responsabilidades y autoridades para los
roles existentes en la organizacion? - Sl [1 NO [ Ns/Nc []

14. ;Los roles son comunicados y entendidos en toda la organizacion?
SI 0 NO [ Ns/Nc [
« Planificacion:

La planificacion es la parte de la gestion de la calidad orientada a establecer
los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios
y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. Para planificar
es necesario determinar riesgos (efecto de la incertidumbre sobre los objetivos
planteados, ya sea positivo 0 negativo).

15. ¢(Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los
requisitos del cliente? - SI1 1 NO [J Ns/Nc [

16. ;(Se llevan adelante acciones de planificacion basadas en la
comprension del contexto de la organizacion y de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas? - SI [J NO [J Ns/Nc [

17. ;Se determinan los riesgos y oportunidades que puedan afectar los
resultados previstos? - SI [1 NO [1 Ns/Nc [

Un objetivo es un resultado a lograr. Los objetivos pueden referirse a diferentes
disciplinas (tales como objetivos financieros, de salud y seguridad y ambientales) y se
pueden aplicar en diferentes niveles (como estratégicos, para toda la organizacion, para
el proyecto, el producto y el proceso).

18. ¢ Se establecen objetivos para la gestion de la organizacion?
SI 7 NO [ Ns/Nc [
SiesSI:
19. ¢Son coherentes con la politica. medibles y estan actualizados?
SI T NO T Ns/Nc [
20. ¢ Estan comunicados o documentados? - SI [0 NO [1 Ns/Nc [

21. Cuando la organizacion determina la necesidad de realizar cambios en
la gestidn, ¢Se planifica la manera de llevarlos adelante?

Si 0 NO [ Ns/Nc [
e Apoyo:

La infraestructura de una organizacion puede incluir: edificios y servicios
asociados; equipos, incluyendo software y hardware; recursos de transporte;
tecnologias de la informacion y la comunicacion.
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Ademas, un ambiente adecuado para la operacion de la organizacion puede ser
una combinaciéon de factores humanos y fisicos, tales como: sociales (ambiente
tranquilo, libre de conflictos, no discriminatorio, etc.), psicolégicos (reduccion del
estrés, cuidado de las emociones, prevencion del sindrome del agotamiento, etc.),
fisicos (temperatura, calor, humedad, iluminacién, ventilacién, etc.)

22. ¢La organizacion determinay proporciona las personas necesarias para
la implementacion eficaz de su gestion y sus operaciones?

SI 0 NO [ Ns/Nc [

23. ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria y un ambiente adecuado para la operacion de sus procesos y
lograr la conformidad de los servicios? - SI [1 NO [ Ns/Nc [

La competencia consiste en la capacidad para aplicar conocimientos y
habilidades con el fin de lograr los resultados previstos. Un sistema de gestion es mas
efectivo cuando todos los empleados entienden y aplican las habilidades, formacion,
educacion y experiencia necesarias para desempefiar sus roles y responsabilidades. Es
responsabilidad de la alta direccién proporcionar las oportunidades a las personas para
desarrollar estas competencias necesarias.

24. ¢ Se determinan los conocimientos necesarios asi como la competencia
necesaria de las personas para la operacion de los procesos de la
organizacion y para lograr la conformidad de los servicios?

SI 0 NO [0 Ns/Nc

25. Al abordar las necesidades y tendencias cambiantes, ¢Se determina
como adquirir o como acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones requeridas? - SI [1 NO [J Ns/Nc [

26. ¢ Se asegura la organizacién de que las personas que realizan trabajos
bajo su control tengan conciencia sobre sus politicas, objetivos, su
contribucion a la eficacia del sistema de gestion, y las implicancias del
incumplimento de los requisitos del cliente? - SI 11 NO [ Ns/Nc [

La comunicacion interna planificada y eficaz (es decir, en toda la organizacién)
y la externa (es decir, con las partes interesadas pertinentes) fomenta el compromiso
de las personas y aumenta la comprensién del contexto de la organizacion y las
necesidades y expectativas de los consumidores y otras partes interesadas pertinentes.

27. ¢ Se determinan e implementan las comunicaciones internas y externas
pertinentes? - SI [1 NO [1 Ns/Nc [

La informacién documentada es aquella informacién que una organizacion
tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene. La informacién
documentada puede estar en cualquier formato y medio, y puede provenir de cualquier
fuente. Ademas, puede hacer referencia a: el sistema de gestion, incluidos los procesos
relacionados; la informacién generada para que la organizacién opere
(documentacion); la evidencia de los resultados alcanzados.
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28. ¢ Se determina la informacion que debe mantenerse como documentada
en la organizacion? - Sl [J NO [J Ns/Nc [J

29. ¢(Existe un proceso sistematizado de creacion y actualizacion de
informacion documentada? - SI [J NO [ Ns/Nc [J

30. ¢Se identifica y controla la informacion documentada de origen externo
que la organizacion determina que es necesario mantener?

SI 7 NO [0 Ns/Nc [

31. (Existe un proceso de control de la informacion documentada que
asegure que la misma esté disponible, sea iddnea para su uso donde y
cuando se la necesite, y esté protegida adecuadamente?

Si [0 NO [J Ns/Nc [

e Operacion:

Un requisito consiste en una necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

32. ¢ Se definen los requisitos para el servicio brindado incluyendo, ademas
de todos los considerados por la organizacion, aquellos requisitos
legales y reglamentarios aplicables? - SI 71 NO [ Ns/Nc [

33. ¢La organizacion se asegura que puede cumplir con las declaraciones
acerca de los servicios que ofrece? - SI [1 NO [ Ns/Nc [

34. ¢Se lleva a cabo una revision de los requisitos para el servicio a brindar
antes de comprometerse a suministrarlo? - SI [ NO [0 Ns/Nc [J

35. (Se mantiene informacion documentada sobre los requisitos y/o las
revisiones de requisitos? - SI 7 NO [1 Ns/Nc [

36. En caso de cambios en los requisitos del servicio:

37. ¢La organizacién se asegura que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados? - SI [1 NO [ Ns/Nc [

Los criterios para brindar servicios hacen referencia al conjunto de politicas,
procedimientos o requisitos usados como referencia frente a la cual se compara el
servicio brindado.

38. ¢ Se establecen criterios para brindar los servicios?
SI 7 NO [ Ns/Nc (]

La comunicacion con el cliente deberia incluir:

a) Proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios;

b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c) Obtener la retroalimentacién de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes;

d) Manipular o controlar la propiedad del cliente;
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e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.

39. ¢Se lleva a cabo una comunicacién eficaz con los clientes?
SI 0 NO [J Ns/Nc [J

El disefio y desarrollo consiste en el conjunto de procesos que transforman los
requisitos del cliente para un objeto/servicio en requisitos mas detallados para ese
objeto/servicio de manera que puedan ser procesados por la organizacion.

40. ¢Se cuenta con un proceso de disefio y desarrollo del servicio?
SI 0 NO 1 Ns/Nc [J

41. ;Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo que impliquen
actividades asegurar que se definen y cumplen los resultados a
lograr? - SI [1 NO [1 Ns/Nc [

42. ;Se asegura la organizacion que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen con los requisitos definidos de las entradas?

SI 0 NO [ Ns/Nc [

o Evaluacién del desempefio:

El seguimiento consiste en la determinacion del estado de un sistema, un
proceso, un producto, un servicio o una actividad. La medicion es el conjunto de
operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

43. ;Se evalla el desempefio y eficacia de la organizacion?
SI 77 NO 7 Ns/Nc [

44. (Se determina_que actividades/ procesos necesitan seguimiento y
medicién? - SI 7 NO 1 Ns/Nc [

45. ;Se determinan los métodos de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos?

SI 1 NO [J Ns/Nc [

46. ¢ Se conserva informacion documentada apropiada como evidencia de
los resultados? - SI [1 NO 7 Ns/Nc [

47. (Se analizan y evaluan los datos y la informacion que surgen por el
seguimiento y la medicién? - SI [1 NO [1 Ns/Nc [

Satisfaccion del cliente es la percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus expectativas.

48. ;Se lleva a cabo el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas?
SI' 77 NO [ Ns/Nc [
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Una auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Asimismo, los criterios de auditoria son el conjunto de politicas,
procedimientos o requisitos usados como referencia frente a la cual se compara la
evidencia objetiva.

49. ;Se llevan a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestion de la
organizacién es conforme con los requisitos y se implementa y
mantiene eficazmente?

SI 0 NO [0 Ns/Nc [
Si es Si:

50. ¢Se planifican, establecen, implementan y mantienen uno o varios
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracién de
informes? - SI 0 NO [ Ns/Nc [J

51. ;Se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas
adecuadas sin demora injustificada? - SI (1 NO 1 Ns/Nc [

52.:Se conserva informacion documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las
auditorias? - SI 77 NO [1 Ns/Nc [

Una revision consiste en la determinacion de la conveniencia, adecuacién o
eficacia de un objeto para lograr unos objetivos establecidos.

53. ¢(Realiza la Alta Direccion una revision del sistema de gestion de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la
direccion estratégica de la organizacion? - SI ©1 NO [ Ns/Nc [J

Si es SI:

54. ¢La revision incluye la informacion sobre el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion, incluidas las tendencias relativas a la
satisfaccion del cliente, no conformidades y acciones correctivas, el
grado en que se han logrado los objetivos, el desempefio de los
proveedores, etc.? - SI 0 NO [ Ns/Nc [

55. ¢El resultado de la revision incluye decisiones y acciones relacionadas
con las oportunidades de mejora, necesidades de cambios en la
organizacion y/o necesidades de recursos? - SI [1 NO [ Ns/Nc [

56. ;Se conserva informacion documentada como evidencia de los
resultados de la revision? - SI [1 NO [1 Ns/Nc [

e Mejora:
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La mejora tiene que ver con una o varias actividades para mejorar el
desempefio. Las actividades pueden ser recurrentes o puntual/s.

57. ¢Se determinan y seleccionan oportunidades de mejora para cumplir
con los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion?

SI 0 NO [0 Ns/Nc O

La no conformidad corresponde al incumplimiento de un requisito. Asimismo,
la accion correctiva tiene que ver con aquella implementada para eliminar la causa de
una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

58. ;Se toman acciones para controlar y corregir una no conformidad
ocurrida?

SI 0 NO [0 Ns/Nc O

59. ¢ Se evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni que ocurra en otra
parte?

SI (1 NO [ Ns/Nc [
60. ¢Cree gue en la organizacion existe una cultura de mejora continua?
SI T NO 11 Ns/Nc [

61. ¢Se consideran los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas
de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora
continua? - SI 77 NO [ Ns/Nc [

62. En términos generales, (Cree que la gestion de la Calidad en la
organizacion es eficaz? - SI 7 NO [1 Ns/Nc [

Sies NO:

63. Mas alla de que haya contestado SI o NO en la pregunta anterior ¢Por
qué cree que podria no serlo? (puede marcar méas de una opcion)

A No se cuenta con profesionales idoneos, ni con los recursos necesarios (tiempo,
dinero, infraestructura, etc.) para una implementacion eficaz.
B. No se cuenta con suficiente organizacion de los recursos, ni conocimientos

sobre la mision de la organizacion que permita pensar en la implementacién de un
SGC.

C. No se cuenta con herramientas o guias de gestion de la Calidad adaptadas a sus
necesidades especificas de ONG que permitan llevar adelante una autogestion de la
Calidad con los recursos disponibles.

D. No hay conciencia de la importancia de una gestion de la Calidad eficaz.

E. OtroS MOLIVOS:.......cueeviiiieeiie e
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Anexo G: Libro de codigos
Factor ftem Categoria|Cédigo Cols:nna
A 0
Rol en "T", Rol en la organizacion B 0 1
organizacion
C 0
A 0
Antigliedad |Antigiiedad B 0 2
C 0
Sl 1
¢La organizacién cuenta con un Sistema de NO 0 3
Gestion de la Calidad implementado?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Esta certificado mediante un ente Certificador? |NO 0 4
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se han establecido cuales son las partes
¢ S NO 0 5
interesadas de la organizacién?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se determinan los requisitos de las partes 6
interesadas? NO 0
Contexto de la Ns/Nc 0
organizacion S| 1
¢Cuenta la organizacién con procesos de trabajo 7
definidos con sus entradas y salidas? NO 0
Ns/Nc 0
. . . Sl 1
¢, Se determinan cuales seran los recursos
necesarios para desarrollar las actividades de la |NO 0 8
organizacion?
Ns/Nc 0
. . . Sl 1
¢ Se asignan las responsabilidades y autoridades
para las actividades que se desarrollan en la NO 0 9
organizacion?
Ns/Nc 0
. L, SI 1
¢Se conserva informacién documentada sobre las
actividades o procesos de manera de tener NO 0 10
confianza de que se realizan segun lo planificado?
Ns/Nc 0
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Sl 1
¢La Alta Direccién demuestra compromiso y
. : L NO 0 11
liderazgo en su manejo de la organizacién?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢La Alta Direccién promueve la mejora? NO 0 12
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se dispone de una politica (ya sea de Calidad o 13
no) establecida e implementada? NO 0
_ Ns/Nc 0
Liderazgo
Sl 1
¢ Fue debidamente comunicada y entendida? NO 0 14
Ns/Nc 0
. - Sl 1
¢ Se encuentran asignadas las responsabilidades
y autoridades para los roles existentes en la NO 0 15
organizacion?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Los roles son comunicados y entendidos en toda
o NO 0 16
la organizacion?
Ns/Nc 0
Si 1
¢ Se determinan, se comprenden y se cumplen 17
regularmente los requisitos del cliente? NO 0
Ns/Nc 0
¢ Se llevan adelante acciones de planificacion Sl 1
basadas en la comprension del contexto de la
NI . : NO 0 18
organizacion y de las necesidades y expectativas
i 2
de las partes interesadas” Ns/Nc 0
Sl 1
. .. |¢Se determinan los riesgos y oportunidades que
Planificacion puedan afectar los resultados previstos? NO 0 19
Ns/Nc 0
SI 1
.Se e_staplfacen objetivos para la gestion de la NO 0 20
organizacion?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Son coherentes con la politica. medibles y estan 21
actualizados? NO 0
Ns/Nc 0
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Sl 1
¢Estan comunicados o documentados? NO 0 22
Ns/Nc 0
o . . Sl 1
¢ Cuando la organizacion determina la necesidad
de realizar cambios en la gestion, ¢ Se planificala [NO 0 23
manera de llevarlos adelante?
Ns/Nc 0
o . . SI 1
¢La organizacion determina y proporciona las
personas necesarias para la implementacion NO 0 24
eficaz de su gestion y sus operaciones?
Ns/Nc 0
¢La organizacion determina, proporciona y Sl 1
mantiene la infraestructura necesaria y un o5
ambiente adecuado para la operacién de sus NO 0
i icios?
procesos y lograr la conformidad de los servicios Ns/Nc 0
¢ Se determinan los conocimientos necesarios asi |g, 1
como la competencia necesaria de las personas
para la operacion de los procesos de la NO 0 26
organizacion y para lograr la conformidad de los
servicios? Ns/Nc 0
Al abordar las necesidades y tendencias Sl 1
cambiantes, ¢ Se determina cémo adquirir o como
o L NO 0 27
acceder a los conocimientos adicionales
. o o
necesarios y a las actualizaciones requeridas” Ns/Nc 0
¢Se asegura la organizacion de que las personas que |g| 1
realizan trabajos bajo su control tengan conciencia
Apoyo sobre sus politicas, objetivos, su contribucién a la NO 0 28
eficacia del sistema de gestion, y las implicancias del
incumplimento de los requisitos del cliente? Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se determinan e implementan las
e . , » |NO 0 29
comunicaciones internas y externas pertinentes”
Ns/Nc 0
. . L Sl 1
¢ Se determina la informacion que debe
mantenerse como documentada en la NO 0 30
organizacion?
Ns/Nc 0
SI 1
¢ Existe un proceso sistematizado de creacion y 31
actualizacion de informaciéon documentada? NO 0
Ns/Nc 0
¢ Se identifica y controla la informacion Sl 1
documentada de origen externo que la 32
organizacion determina que es necesario NO 0
?
mantener? Ns/Nc 0
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¢ Existe un proceso de control de la informacion

; ) Sl 1
documentada que asegure que la misma esté
disponible, sea idénea para su uso donde y NO 0 33
cuando se la necesite, y esté protegida
adecuadamente? Ns/Nc 0
¢ Se definen los requisitos para el servicio Sl 1
brindado incluyendo, ademas de todos los
. o NO 0 34
considerados por la organizacién, aquellos
. ) ; "
requisitos legales y reglamentarios aplicables Ns/Nc 0
o S 1
¢La organizacion se asegura que puede cumplir
con las declaraciones acerca de los servicios que [NO 0 35
ofrece?
Ns/Nc 0
. - Sl 1
¢ Se lleva a cabo una revision de los requisitos
para el servicio a brindar antes de comprometerse |NO 0 36
a suministrarlo?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se mantiene informacién documentada sobre los
. . s NO 0 37
requisitos y/o las revisiones de requisitos?
Ns/Nc 0
En caso de cambios en los requisitos del servicio: |SI 1
¢La organizacion se asegura que las personas
' : . NO 0 38
pertinentes sean conscientes de los requisitos
o -
5 modificados” Ns/Nc 0
Operacion
Sl 1
¢ Se establecen criterios para brindar los 39
servicios? NO 0
Ns/Nc 0
Sl 1
¢Se lleva a cabo una comunicacién eficaz con los 20
clientes? NO 0
Ns/Nc 0
Sl 1
¢Se cuenta con un proceso de disefio y desarrollo
del servicio? NO 0 41
Ns/Nc 0
. . Si 1
¢ Se aplican controles al proceso de disefio y
desarrollo que impliquen actividades asegurar que [NO 0 42
se definen y cumplen los resultados a lograr?
Ns/Nc 0
o . Sl 1
¢ Se asegura la organizacién que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen con los requisitos NO 0 43
definidos de las entradas?
Ns/Nc 0
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Sl 1
; Se evalla el desempefio y eficacia de la
gr AR penoy NO 0 44
ganizacion?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se determina qué actividades/ procesos
. . P NO 0 45
necesitan seguimiento y medicion?
Ns/Nc 0
. . - Sl 1
¢, Se determinan los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién necesarios para |NO 0 46
asegurar resultados validos?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se conserva informacién documentada 47
apropiada como evidencia de los resultados? NO 0
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se analizan y evalGan los datos y la informacién
- P NO 0 48
que surgen por el seguimiento y la medicion
Ns/Nc 0
- Sl 1
Evaluacion d ¢Se lleva a cabo el seguimiento de las
&/a uacion de percepciones de los clientes del grado en que se |NO 0 49
esempeno cumplen sus necesidades y expectativas?
Ns/Nc 0
¢Se llevan a cabo auditorias internas a intervalos S| 1
planificados para proporcionar informacion acerca
de si el sistema de gestion de la organizacion es [NO 0 50
conforme con los requisitos y se implementa y
mantiene eficazmente? Ns/Nc 0
¢ Se planifican, establecen, implementan y S| 1
mantienen uno o varios programas de auditoria
gue incluyan la frecuencia, los métodos, las NO 0 51
responsabilidades, los requisitos de planificacion y
la elaboracion de informes? Ns/Nc 0
. . Sl 1
¢ Se realizan las correcciones y se toman las
acciones correctivas adecuadas sin demora NO 0 52
injustificada?
Ns/Nc 0
. L SI 1
¢ Se conserva informacion documentada como
evidencia de la implementacion del programa de [NO 0 53
auditoria y de los resultados de las auditorias?
Ns/Nc 0
¢Realiza la Alta Direccion una revision del sistema de |g 1
gestién de la organizacion a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, NO 0 54
eficacia y alineacién continuas con la direccién
estratégica de la organizacion? Ns/Nc 0
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¢Larevision incluye la informacion sobre el desempefio S| 1
y la eficacia del sistema de gestion, incluidas las
tendencias relativas a la satisfaccion del cliente, no NO 0
. . . 55
conformidades y acciones correctivas, el grado en que
se han logrado los objetivos, el desempefio de los Ns/Nc
proveedores, etc.?
¢ El resultado de la revision incluye decisionesy |SI 1
acciones relacionadas con las oportunidades de 56
mejora, necesidades de cambios en la NO 0
organizacion y/o necesidades de recursos? Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se conserva informacién documentada como 57
evidencia de los resultados de la revisién? NO 0
Ns/Nc 0
Sl 1
¢ Se determinan y seleccionan oportunidades de
mejora para cumplir con los requisitos del cliente y|NO 0 58
aumentar su satisfaccion?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢,Se toman acciones para controlar y corregir una 59
no conformidad ocurrida? NO 0
Ns/Nc 0
¢, Se evallia la necesidad de acciones para S 1
. eliminar las causas de la no conformidad, con el 60
Mejora fin de que no vuelva a ocurrir ni que ocurra en otra|NO 0
parte?
Ns/Nc 0
Sl 1
¢, Cree que en la organizacion existe una cultura 61
de mejora continua? NO 0
Ns/Nc 0
¢ Se consideran los resultados del andlisis y la SI 1
evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u NO 0 62
oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua? Ns/NC 0
o » Sl 1
En términos generales, ¢ Cree que al gestion de la 63
calidad en la organizacion es efectiva?
NO 0
A 0
Mas alla de que haya marcado Sl o NO ¢ Por qué B 0
cree que podria no serlo? (puede marcar mas de C 0 64
una opcién) D 0
E 0
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Anexo H: Matriz de resultados
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