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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA NTC-ISO 9001:2008
PARA LA EMPRESA INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA"

AUTOR: RINCON DIAZ, Rafael Enrique™

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestion de Calidad, Norma ISO 9001:2008, Auditoria,
Mejoramiento.

Este documento presenta las bases del Sistema de Gestion de Calidad implementado en la
empresa INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, fundamentado en los principios y
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 y expone el trabajo realizado bajo la modalidad de
practica empresarial.

Este informe muestra la estructura conceptual que fue necesaria para la realizacion de esta tesis
de grado, el diagnéstico del estado real de la empresa de acuerdo con los requerimientos de la
norma, la planificacién del Sistema de Gestion de Calidad, herramienta necesaria para la
consecucion de los objetivos y metas de la organizacion. El disefio y estructura de la
documentacién que asegurdé el cumplimiento de la Norma y ciclo de implementacion de esta
misma. Contiene también la planificacion y resultados de 2 auditorias internas realizadas en la
empresa con el objeto de evaluar el estado del Sistema de Gestién de Calidad; verificando el
cumplimiento de los requisitos frente a la norma 1SO 9001:2008, posteriormente se disefiaron los
respectivos planes de mejora y acciones correctivas y preventivas tomadas en con el fin de
asegurar el cumplimiento de los requisitos.

La realizacion de este proyecto contribuira a aumentar la competitividad de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA frente a las demas empresas del sector, ya que estableciendo el SGC se
aseguran estandares de calidad en sus procesos.

* Trabajo de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas. Ingenieria Industrial. Director de Proyecto: Héctor
Armando Barrera Céceres
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED IN THE NORM NTC-ISO 9001:2008 FOR THE
COMPANY INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA"

AUTHOR: RINCON DIAZ, Rafael Enrique™

KEY WORDS: Quality Management System, Norm ISO 9001:2008, Audit, Improvement.

This document presents the basics of the Quality Management System implemented for the
company INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA based in the principles and requirements of the
Norm ISO 9001:2008 and exposes the work performed under the modality of business practice.

This report shows the conceptual framework required for the development of this thesis, the
company’s diagnosis according to the Norm, the Quality Management System planning process,
necessary tool for the achievement of aims and objectives of the organization. Furthermore, it
contains the planning and results of two internal audits performed in the company with the objective
to evaluate the fulfiiment of the requirements towards the Norm ISO 9001:2008, subsequently the
correspondent improvement plans, corrective and preventive actions were designed with the aim of
ensure the attainment of the requirements.

The realization of this Project contributed to increase the competitiveness of INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA in front of the other companies of the sector, since establishing the SAQ
makes sure high standards of quality in its processes. The realization of this Project contributed to
increase the competitiveness of INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA in front of the other
companies of the sector, since establishing the SAQ makes sure high standards of quality in its
processes.

* Thesis

** Physic-Mechanical Engineerings Faculty. Industrial and Business Studies School. Director:
Héctor Armando Barrera Céceres.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 1. Tabla de cumplimiento de objetivos
. coEmocENRAL |

OBJETIVO CUMPLIMIENTO
Disefiar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA, basado en los requisitos de la
Norma NTC-ISO 9001:2008.

OBJETIVO CUMPLIMIENTO

Todo el Documento

Elaborar un diagnéstico que incluya las actividades de

mejoramiento de los procesos misionales que haya

desarrollado previamente la empresa y los resultados Capitulo 4
obtenidos.
Identificar el estado actual de la empresa con relacién a los
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, los procesos
gue haran parte del Sistema de Gestion, asi como las Capitulo 6
fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el
proceso.
Sensibilizar y capacitar al personal que labora en la empresa Capitulo 7,
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA en cada una de Numeral 7.1
las etapas que conlleva a la implementacion del Sistema de Capitulo 9,
Gestion de Calidad. Numeral 9.1
Documentar los procesos desarrollados en la empresa
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA. por medio de la

Capitulo 8

identificacion y revision de la informacion existente que

permita establecer mejoras y la elaboracion de nuevos




OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

documentos que garanticen el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la Norma NTC I1SO 9001:2008.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

. Capitulo 9
Estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en
la empresa.
Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del
Sistema de Gestién de Calidad, e identificar oportunidades Capitulo 10
de mejora en sus procesos.
Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las )

Capitulo 10

dos auditorias.

Fuente: Autor
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INTRODUCCION

La evolucion de los sistemas productivos ha generado un incremento en la
capacidad del cliente para escoger el producto o servicio adecuado y exigir la
satisfaccion de sus necesidades; por tal motivo se hace necesario crear fortalezas
en tecnologia, procesos, métodos y personal competente, que unidos, enfrenten la
situacion actual y permitan mantener vigente a las empresas en un mercado
altamente competitivo en el que predomina la satisfaccion del cliente, satisfaccion
gue se logra generando productos y servicios de alta calidad. Los sistemas de
gestion de calidad permiten que las empresas consideren sus fortalezas bajo una
perspectiva de mejoramiento continuo buscando la satisfaccion de los clientes y la
conformidad de los requisitos que éstos exigen. Para esta finalidad, la
Organizacion Internacional para la Normalizacion ISO, desarrollé las Normas ISO
9000, cuyo objetivo es el de establecer una herramienta que permita implementar
Sistemas de Gestidén de Calidad que se adapten a cualquier tipo de empresa.

El principal objetivo de la implementacion y desarrollo de un Sistema de Gestion
de Calidad en una organizacion es establecer actividades organizacionales
garantizando que éstas sean evaluadas y mejoradas continuamente, consiguiendo
la consolidacién de estrategias solidas que permitan competir en sectores que dia

a dia son mas exigentes.

El desarrollo de este proyecto de grado presenta las distintas fases necesarias
para el disefio, implementacion y aseguramiento del Sistema de Gestion de
Calidad; etapas que fueron desarrolladas con el apoyo de todos y cada uno de los
miembros de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA. Adicionalmente se

muestran los resultados del diagnostico inicial y final, los avances y el estado de

20



desarrollo de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008 que dan conformidad al

Sistema de Gestion de Calidad.
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1. OBJETIVOS Y ALCANCE DEL PROYECTO

1.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestion de Calidad en
la empresa INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, basado en los requisitos de
la Norma NTC-1SO 9001:2008.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagnéstico que incluya las actividades de mejoramiento de los
procesos misionales que haya desarrollado previamente la empresa y los

resultados obtenidos.

e |dentificar el estado actual de la empresa con relacion a los requisitos de la
Norma NTC ISO 9001:2008, los procesos que haran parte del Sistema de
Gestion, asi como las fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para

el proceso.

e Sensibilizar y capacitar al personal que labora en la empresa INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA en cada una de las etapas que conlleva a la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
e Documentar los procesos desarrollados en la empresa INMOBILIARIA E

INGENIERIA AJC LTDA. por medio de la identificacion y revisién de la

informacion existente que permita establecer mejoras y la elaboracion de

22



nuevos documentos que garanticen el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la Norma NTC ISO 9001:2008.

¢ Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA. Estandarizando de esta forma los procesos

desarrollados en la empresa.

e Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de Gestién

de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

e Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorias.

1.3. ALCANCE DEL PROYECTO

El desarrollo de este proyecto incluye el disefio, documentacion, implementacion y
evaluacion del Sistema de Gestion de calidad basado en la NTC ISO 9001:2008
en los procesos definidos dentro del SGC representados en el mapa de procesos
de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA direccionamiento estratégico,
misionales y de apoyo. Incluye la realizacion de dos auditorias internas y el disefio

e implementacion de los planes de mejora que sean necesarios.

23
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2. MARCO TEORICO

2.1. DEFINICIONES!

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

¢ Sistema de Gestién de Calidad (SGC): Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interacttan para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad.

e Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en el cumplimiento de los requisitos de la calidad.

e Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

¢ Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de
Calidad de una organizacion.

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado que permite
obtener evidencias y posteriormente evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar el cumplimiento de criterios de referencia previamente

determinados.

2.2. SISTEMAS DE CALIDAD?
La norma ISO 9000 define el SGC como “el conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactlan para dirigir y controlar una organizacion con

respecto a la calidad”. Este conjunto consiste en la definicion de un método de

! NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000:2005 (Primera actualizacion). Sistemas de
gestién de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
Ibid
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trabajo que permita asegurar que los productos y servicios prestados cumplen con

unas especificaciones previamente establecidas en funcion de las necesidades del
cliente que en general cumple toda organizacion, es decir, toda la organizacion

tiene un sistema de gestién de calidad.

Un sistema de gestion de calidad incorpora requisitos de la organizacién, del
cliente y demas partes interesadas en las actividades y procesos que se realizan
en la empresa, garantizando el mejoramiento continuo de la organizacion a lo

largo del tiempo.

2.3. LA ORGANIZACION ISO®

La Organizacion para la estandarizacion (ISO) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion. El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO.
Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones Internacionales, publicas y privadas, en coordinacion

con ISO, también participan en el trabajo.

La ISO es una organizacion no gubernamental establecida en 1947 cuya mision es
promover en el mundo el desarrollo de la normalizacién, con miras a facilitar el

intercambio internacional de bienes y mercancias.

% Ibid
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2.4. DESARROLLO DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000*

La ISO ha publicado méas de 13.000 normas destacandose la serie 9000 como la

mas conocida y difundida a nivel mundial.

La serie 1ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar

de referirse solo al producto; su especificacion, método de ensayo y método de

muestreo, se refieren a la forma de llevar a cabo la gestion de la calidad

estableciendo los correspondientes sistemas de la calidad y mejora continua en

una organizacion.

La familia de normas ISO 9000 esta compuesta por:

ISO 9000: Proporciona una introducciéon y vocabulario sobre los sistemas de
gestién de la calidad.

ISO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad
aplicables a toda organizacidbn que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion. Su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente. Es la Unica norma de esta familia que es certificable.
ISO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de
las partes interesadas.

ISO 19011: Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas pautas reunidas forman un conjunto coherente de normas de

sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el

comercio nacional e internacional.

* Ibid
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2.5. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD®

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestidbn que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

ISO ha identificado ocho principios de gestion que pueden ser utilizados por la
direccion como un marco de referencia para guiar a la organizacion hacia la

consecucion de la mejora del desempefio.

- Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, con el animo de

satisfacer los requisitos y de superar las expectativas de sus clientes.

- Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion para asi lograr sus objetivos y deberia hacerlo mediante la
generacion de un ambiente interno que involucre completamente al personal

en la consecucién de las metas.

- Patrticipacion del personal: El personal es la esencia de una organizacion y su
total compromiso permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio

de la organizacion.

- Enfogue Basado en Procesos: si las actividades y recursos se gestionan

eficazmente como un proceso, los resultados obtenidos seran los deseados.

® |bid
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- Enfogue de sistema para la gestion: para cumplir con los objetivos

organizacionales y contribuir en la mejora de la efectividad de la organizacion
es importante identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados

COMo un sistema.

- Mejora Continua: La mejora continua en el desempefio de la organizacion

debe ser un objetivo permanente.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces tomadas en la organizacién se basan en el analisis de datos y de

informacion.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Es importante
generar una relacion de mutuo beneficio entre la organizacion y sus

proveedores con el fin de aumentar la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

2.6. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS®

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de
Gestion de Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y

gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un

® Ibid
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conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de

permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de
Calidad, enfatiza la importancia de:

a. La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

b. La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

c. La obtencidon de resultados del desemperio y eficiencia del proceso.
d

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

Mejora Continua del Sistema
de Gestion de la Calidad \

Responsabilidad
de la Direccion
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| ——> Actvidades que aportan valor = = = - Fiujos de informacion |

Fuente: http://calidadgestion.wordpress.com/2013/03/11/enfoque-basado-en-procesos-como-

principio-de-gestion/
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2.7. ESTRUCTURA DE LA NTC-ISO 9001:2008’

La norma esta estructurada en una introduccion y 8 capitulos, de los cuales los 3
primeros hacen referencia al objeto y campo de aplicacion, las referencias

normativas, y los términos y definiciones, respectivamente.

A partir del cuarto capitulo la norma resalta los siguientes aspectos para la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad:

¢ Responsabilidad de la direccion

La direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo,
implementacion y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad,
comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo y manteniendo
actualizada la politica de calidad, asegurandose de que se establecen los
objetivos de la calidad en todos los niveles de la organizacién, desarrollando y
aplicando un sistema que permita la revisidbn por la direccion y, finalmente,
asegurando a la organizacién que tendra los recursos necesarios para ejecutar lo

planeado segun el sistema.

e Gestion de los recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos que el sistema
requiera para lograr su efectividad, es decir la eficiencia y eficacia en su
implantacion. Entre los recursos a suministrar se encuentra el humano, en donde
la organizacién debe asegurarse que sea competente para realizar los trabajos
gue afecten la calidad del producto o servicio en los que participe, otro de los
recursos a proveer es la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del producto. Ademas se debe asegurar un ambiente de trabajo que

le permita al recurso humano desarrollarse adecuadamente.

" Biblioteca Universidad Industrial de Santander. http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/
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e Realizacion del producto o servicio

En este campo la organizacion debe asegurarse que se planifican y se desarrollan

los procesos requeridos para que:

o Se establezcan los requisitos del cliente.

o Se realice el disefio del producto de manera que se transformen los requisitos
en caracteristicas de calidad del producto.

o Se establezca la metodologia adecuada para realizar el producto o servicio de
manera que se cumpla con las especificaciones del disefo, incluyendo el

control de los dispositivos de seguimiento y de medicion necesarios.

e Medicion, Anélisis y Mejora

El sistema debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora requeridos para demostrar en todo momento la conformidad del
producto y del Sistema de Gestion de la Calidad, mejorando continuamente su
efectividad. Se incluye aqui lo correspondiente al seguimiento y medicién de la
satisfaccion del cliente, del sistema, de los productos y los procesos, el control del
producto no conforme, el campo correspondiente al analisis de los datos y la
mejora continua utilizando su politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de las auditorias y las acciones correctivas y preventivas resultantes del

andlisis de estos datos.®

El ciclo PHVA

El ciclo PHVA tiene cuatro etapas. Brevemente, la empresa planifica un cambio, lo
realiza, verifica los resultados y, segun los resultados, actia para normalizar el
cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento nuevamente con nueva
informacion. Muchas personas que participan en la transformacion hablan de

“resolver problemas” o de “trabajar en proyectos”, pero esto suele ser porque la

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION —ICONTEC-. Guia
para la implementacién en empresas de servicios. NTC ISO 9000. Bogota D.C.: Standard Australia
Internacional Ltda, 2001.
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terminologia es cdomoda. El ciclo PHVA, en realidad, representa trabajo en
procesos mas que tareas o problemas especificos. Los procesos por su misma
naturales no pueden resolverse sino Unicamente mejorarse, si bien al trabajar en

los proceso uno ciertamente resuelve algunos problemas.

Figura 2. Ciclo PHVA

Actuar .
correctivamente

-

Verificar

Verifica Hacer

Fuente: http://www.gestiopolis.com

El ciclo PHVA o ciclo Deming, consta de 4 etapas que se enuncian y detallan
brevemente a continuacion:

Planear: en la planeacion se definen las politicas, se establecen los objetivos, se
preparan las actividades que se realizaran y como se realizaran.

Hacer: se ejecutan las actividades que se planearon previamente.

Verificar: se le hace seguimiento a las actividades realizadas para evaluar el
desempeiio.

Actuar: con base en la informacion obtenida en el paso anterior, se ejecutan las

acciones tendientes a mejorar o corregir lo hecho.
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2.8. ORGANISMOS DE CERTIFICACION EN COLOMBIA®

Las certificaciones ISO pueden ser otorgadas en Colombia por diferentes
entidades que ya han sido aprobadas con anterioridad por la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC). Sin embargo, como entidad méxima acreditada en
nuestro pais, se reconoce el Instituto Colombiano de Normas Técnicas Yy

Certificacion (Icontec).

Asi mismo, en nuestro pais han sido acreditadas por la SIC las siguientes

entidades:

Icontec.

El Icontec es un organismo multinacional de caracter privado y sin animo de lucro
gue trabaja para fomentar la normalizacién, la certificacién, la metrologia y la
gestion de la calidad en Colombia. Esta entidad esta conformada por la
vinculacion voluntaria de representantes del Gobierno Nacional, los sectores
privados de la produccion, distribucion y consumo, el sector tecnolégico en sus
diferentes ramas y por todas aquellas personas juridicas y naturales que tengan

interés en pertenecer a la institucion.

El Incontec hace parte del IQNET la mas importante red internacional de la

calidad.

SGS Colombia.

Esta es una compaifiia internacional acreditada en el mundo por ISO para certificar
procesos y normas. Entre las normas que pueden certificarse con SGS en
Colombia se encuentra la certificacion de Sistemas y Servicios, Consumo e
Industria. Asi mismo, esta entidad contempla como sus principales lineas de

negocio la agricultura, el consumo, los gobiernos y las instituciones, la industria,

® Cultura en Medellin http://www.culturaemedellin.gov.co/
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los minerales, el petréleo, los gases y productos quimicos, y la certificacion de

sistemas y servicios.

BVQI Colombia.

Fundada en 1987 en Londres (Inglaterra), Bureau Veritas Quality International es
considerada una de las mayores y mas importantes organizaciones de
certificacion en el mundo, la cual esta presente en mas de 44 paises en los 5 cinco
continentes. En Colombia esta entidad de orden internacional se encuentra en la
ciudad de Bogota. Con una larga trayectoria nacional e internacional, certifica las
normas ISO 9000, ISO 14001, QS 9000, VDA 6.1, AVSQ 94, ISO/ TS 16949, SA
8000, Marca de Conformidad, BS 8800, OHSAS 18001, Certificacion de

Productos, Marca CE, TicklIT, entre otras.

International Certification and Training.

IC&T S.A. es un organismo de certificacidon con la competencia y confiabilidad
para facilitar el desarrollo, control e incremento de la calidad de empresas
nacionales e internacionales. Esta hace presencia en el mercado desde hace mas
de seis afios y es considerada lider a la hora de brindar alternativas y soluciones
en materia de evaluacién de la conformidad de procesos, servicios, materiales y
equipos. Para certificar los procesos, pone al servicio de sus clientes un grupo de

auditores, profesores, inspectores y expertos técnicos con una amplia experiencia.

Cotecna Certificadora Services.

Creada en 1975 en Ginebra (Suiza), esta certificadora especializada se inicio en la
inspeccion de una variedad de mercancias en nombre de comerciantes privados y
entidades gubernamentales envueltas en el comercio internacional. En 1984
Cotecna, en asocio con OMIC Internacional Ltda., fue nhombrado por el gobierno
de Nigeria para realizar las inspecciones preembarques de las importaciones del
pais, con el fin de frenar la evasion de divisas que estaba agotando los recursos

nacionales. Desde entonces se ha especializado en servicios gubernamentales,
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los cuales se han desarrollado para reducir la evasion de divisas y el incremento

de derechos y gravamenes aduaneros. Asi mismo, vela desde hace algunos afios

por los procesos de normalizacion empresarial a lo largo y ancho del mundo.

Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico.

Esta corporacion es una asociacion de derecho privado, sin animo de lucro. Entre
los servicios especializados que ofrece esta entidad se encuentra la certificacion
de sistemas de gestidn de la calidad, procedimiento mediante el cual una entidad
independiente emite una constancia escrita de que el Sistema de Gestion de
Calidad de una organizaciéon cumple con los requisitos establecidos por la norma
internacional ISO 9001.
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3. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Figura 3. Instalaciones INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

Fuente: Autor

3.1. ASPECTOS GENERALES

Nombre: INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA
NIT: 900206797-1

Cadigo CIIU 7020

Céamara de comercio: Matricula No. 05-000147943-03
Ubicacion: Cra 23 N° 35 — 75 Bucaramanga - Colombia
Teléfonos: +57 (7) 6344018 — 6320900

Péagina web: www.inajc.com

Objeto social:
‘la sociedad tiene por objeto el desarrollo de las siguientes
actividades: el desarrollo de la actividad inmobiliaria en todos sus
campos, por lo tanto la empresa podra administrar como unidades
individuales o como administracion de propiedad horizontal todo tipo
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de inmuebles, incluyendo conjuntos para vivienda y de comercio,

edificios, parqueaderos, de uso mixto, y de cualquier especie o
género que sea reconocido eventualmente por la ley. Igualmente
podra desarrollar las actividades de avalluo de bienes muebles,
maquinaria y equipos, inmuebles, de corretaje de propiedad raiz,
proyectos de construccion y gerencia de proyectos; ademas, podra
prestar asesorias juridicas a nivel profesional en todas las ramas del
derecho, prestadas directamente o mediante contrato de prestacion
de servicios de abogado por cuenta de la firma; asi mismo, podra
realizar el estudio, calculo, consultoria, interventoria, disefio y
ejecucion, entre otros, que se encuentren relacionados con obras
civiles, eléctricas, electrénicas y arquitectdnicas, tales como:
construccion de edificios, estructuras, obras hidraulicas y sanitarias,
pilotajes, vias, presurizacion, canalizacion; por otra parte ejecutara
estudios de impacto urbano y ambiental; la prestacion de servicios
técnicos y especializados de ingenieria y/o ciencias exactas
relacionados con la elaboracion y sustentacion de estudios con valor
probatorio, ante las autoridades colombianas, asociaciones vy

entidades profesionales de cualquier clase y a particulares. ™°

3.2. RESENA HISTORICA

INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, nace en el 2008 como una empresa de
apoyo a pequefios y grandes propietarios, que destinan parte de sus ahorros a la
realizacion de inversiones, en busca de obtener beneficios econémicos por una
justa valorizacion y rentabilidad de sus bienes. Blindamos el riesgo a través de
poélizas, que los protegen de posibles abusos y deshonestidades por parte de

algunos tenedores inescrupulosos, que ademas de no cancelarles los canones

10 camara de Comercio de Bucaramanga
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pactados, podrian generarles cuentas impagables de servicios publicos

domiciliaros, que al final pueden hacer que los propietarios terminen perdiendo no
solo los canones de arrendamiento, sino el mismo inmueble, por los consecuentes

procesos ejecutivos.

La empresa esta inscrita en la Camara de Comercio de Bucaramanga, con la
Matricula No. 05-000147943-03 y le ha sido otorgada por parte de la Secretaria de
Gobierno Municipal de Bucaramanga la Matricula de Arrendador, segun
Resolucion No. 0087-08.

3.3. MISION Y VISION

Las directrices organizacionales que se presentan a continuacion, corresponden a
la Mision y Vision que estaban definidas en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA en el momento de dar inicio al Sistema de Gestion de Calidad, las cuales
durante el desarrollo del proyecto fueron actualizadas de manera que estuvieran

mas acorde a la situacion de la empresa.

Mision
‘Recibir inmuebles en consignacion para promocionarlos en
arrendamiento y venta, asegurando el maximo de rentabilidad y
cuidado. Generar confianza al efectuar los pagos estrictamente en
las fechas convenidas. Dar seguridad y satisfaccion a los
inversionistas inmobiliarios a través de expertos asesores, firmas de
abogados propias y compafiias aseguradoras serias que cubran el

riesgo creado, a la mayor brevedad, en caso de incumplimiento."**

" Inmobiliaria e ingenieria AJC Ltda. Misién www.inajc.com.co
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Visiéon

Alcanzar la excelencia en el mercado Inmobiliario, liderando el
ofrecimiento de productos y prestando todos los Servicios
Inmobiliarios a los Propietarios, teniendo presente que los
Arrendatarios representan el potencial humano hacia el cual se

enfoca la actividad, de corte estrictamente social*?.

3.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En una de las primeras reuniones realizadas durante el desarrollo del proyecto en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA en la cual estuvieron presentes el
Gerente, el Subgerente, la Asesora externa y el Coordinador de Calidad, se
modificé y aprobd la estructura organizacional de la inmobiliaria, como se observa

en el organigrama de la empresa (Figura 4).

2 Inmobiliaria e ingenieria AJC Ltda. Visién www.inajc.com.co
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Figura 4. Organigrama de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

Fuente: Autor

3.5. SERVICIOS

INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se dedica principalmente a prestar los

siguientes servicios a sus clientes propietarios, arrendatarios y/o compradores:

e Servicio de asesoria, acompafiamiento y arriendo de inmuebles, para
propietarios y arrendatarios.

e Servicio de asesoria, acompafamiento y venta de inmuebles, para propietarios

y compradores.



3.6. CLIENTES

Los clientes de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA son:
e Propietarios de inmuebles disponibles para arriendo y/o venta.
¢ Arrendatarios de inmuebles

e Compradores de inmuebles.
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4. RESOLUCION DE PROBLEMAS Y MEJORA CONTINUA

4.1. DEFINICION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

Para lograr la identificacion de los procesos en INMOBILIARIA E INGENIERIA

AJC LTDA se utilizaron herramientas como la lluvia de ideas y entrevistas con el

personal administrativo y asesores comerciales, lideradas por el autor del

proyecto, quien con aprobacion del Gerente fue designado como Coordinador de

Calidad de la inmobiliaria. Ademés la observacion directa permitio la recoleccion

de informaciéon que ayudd a determinar la estructura de cada proceso y su

interaccion con los demas procesos. Finalmente el Gerente, el Subgerente, la

Asesora externa y el Coordinador de Calidad, validaron la informacion e

identificaron 13 procesos que se encuentran divididos de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos: Aquellos procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la
direccion. Estos procesos ademas responden por la medicion y el control del
desempefio de todos y cada uno de los demas procesos (misionales y de
apoyo).

Procesos Misionales: Este grupo hace referencia a los procesos que
proporcionan el resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su
objeto social o razon de ser.

Procesos de apoyo: Todos aquellos procesos que proporcionan la provision
de los recursos necesarios para llevar a cabo adecuadamente los demas

procesos.™

13 http: calidad.udenar.edu.co
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En la tabla 2 se mencionan los 13 procesos determinados en la empresa
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA y sus respectivos objetivos.

Tabla 2. Tabla de Procesos y objetivos

Establecer las directrices, medir y realizar los
DIRECCIONAMIENTO | controles necesarios que garanticen el adecuado
8 ESTRATEGICO funcionamiento de los demas procesos de la
O inmobiliaria y del Sistema de Gestion de Calidad.
)
E Establecer las directrices para la implementacion del
é Sistema de Gestion de Calidad y realizar las
— MEJORAMIENTO o .
ﬂ mediciones y los controles necesarios que aseguren
CONTINUO o _ _ . .
el mantenimiento y mejoramiento continuo de dicho
Sistema de Gestion.
ATENCION AL Velar por el flujo integral de la informacion del cliente
CLIENTE hacia la compaiiia y de la compaifiia hacia el cliente.
3 Aumentar el nimero de inmuebles disponibles para
CAPTACION o .
comercializar (arrendamiento y/o venta).
Ofrecer de manera atractiva los inmuebles que posee
PROMOCION la inmobiliaria para que sean vendidos o arrendados
n
L en el menor tiempo posible.
<z( Finiquitar y legalizar el arriendo de los inmuebles
O | ARRENDAMIENTO | S
7 disponibles para dicho fin.
= Finiquitar y legalizar la venta de los inmuebles
VENTA ) ) ] ]
disponibles para dicho fin.
ADECUACION Y Dar solucion eficiente y oportuna a las solicitudes de
MANTENIMIENTO | arreglo y mantenimiento de los inmuebles.
5 Garantizar que la entrega de los inmuebles por parte
RESTITUCION _ _
de los arrendatarios se lleve a cabo dentro del tiempo
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establecido por la inmobiliaria.

GESTION Organizar y controlar la documentacion contable de la
FINANCIERA inmobiliaria.
5 Mejorar la competencia del personal de Ila
GESTION DE . o . .
inmobiliaria, asegurar un ambiente de trabajo y una
RECURSOS _
infraestructura adecuada.
9 Establecer, controlar, y tramitar con los proveedores
g la compra de productos y/o servicios que cumplan
COMPRAS con las especificaciones requeridas por la inmobiliaria

y garantizar que sean recibidos en el momento

oportuno.

GESTION JURIDICA

Asesorar, representar y dirigir juridicamente la
gestidn estratégica y misional de la inmobiliaria.

Fuente: Autor

4.2. DETERMINACION DE PUNTOS CRITICOS

Para la deteccion y definicién de los puntos criticos en los procesos que se llevan
a cabo en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC se utilizé6 una lista de chequeo

(diagnostico general), que puede observarse en el Anexo 1, la cual facilitd la

realizacion de una evaluacion general de la empresa y la determinacion del estado

en el que se encontraban los procesos de la inmobiliaria, identificando las

falencias que se venian presentando durante el desarrollo de los procesos.

La lista de chequeo (diagndstico general) estd compuesta por preguntas cerradas

con dos unicas respuestas (Sl o NO) y para efectos de tabulacion cada respuesta

a cada pregunta tiene la misma ponderacién, es decir, cada “SI” corresponde al
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100% del valor de la pregunta y cada “NO” a un valor de 0% de la misma. En total

se realizaron 50 preguntas.

El andlisis de los resultados del diagnéstico general (inicial) realizado en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se explican brevemente a continuacion
y se pueden observar en la figura 5.

- Total de preguntas: 50

- SI:25

- No: 25

Figura 5. Resultado diagnostico general (inicial) INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

DIAGNOSTICO GENERAL INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

SI CUMPLE
50%

Fuente: Autor

De acuerdo con los resultados aportados por la lista de chequeo se evidencié que
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se encontraba ofreciendo sus servicios
de una manera correcta y cumpliendo los estdndares en un 50% vy tenian un
porcentaje del 50% que indicaba que los procesos tenian algunos aspectos con

necesidad y oportunidad de mejora.
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Después de realizada la consolidacion de los resultados de la lista de chequeo por

parte del Coordinador de Calidad y a través informacion proporcionada por todos

los miembros de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se determinaron los

siguientes puntos criticos:

» Falta trazabilidad en los procesos de arrendamiento y venta.

» Congestion de clientes y de trabajo en la inmobiliaria en los dias de pagos de
arriendos.

» La Direccion no tiene conocimiento, ni control sobre el desempefio de los
procesos de la inmobiliaria.

» Los trabajadores no tienen claros los procesos que deben llevar a cabo y
éstos no se encuentran debidamente documentados en caso de ser necesaria
dicha documentacion.

» No se encuentra bien estructurado el proceso de seleccion y capacitacion de

personal.

4.3. DETECCION DE CAUSAS DE VARIABILIDAD Y DEFECTOS

Con el animo de analizar los datos tomados en la etapa de medicién (diagndstico
general inicial) y detectar cuales eran las fuentes o causas que estaban generando
los problemas identificados anteriormente y asi poder tomar acciones correctivas,
el Coordinador de Calidad utilizé la herramienta denominada “Diagrama de Causa-
Efecto” para identificar clara y graficamente las causas que estaban generando los
puntos criticos indicando ademas el grado de influencia de estas causas en el

problema.

Los Diagramas de Causa-Efecto elaborados para cada punto critico detectado en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se presentan en el Anexo B.

46



Universidad
Industrial de
Santander
Lids

4.4. GENERACION DE PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

Con el animo de definir y disefiar propuestas de mejora que dieran solucion a los
puntos criticos de los procesos desarrollados en INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA fue liderada por el Coordinador de Calidad la aplicacion de las

siguientes herramientas:

Matriz DOFA

Para desarrollar esta herramienta se procedié a analizar aspectos tanto internos
como externos de la inmobiliaria, los aspectos internos (debilidades y fortalezas)
se consiguieron escuchando opiniones proporcionadas por el personal de la
inmobiliaria quienes llevan a cabo diariamente los procesos propios de la
organizaciéon y por ende conocen el contexto interno de la empresa. En cuanto al
analisis externo (oportunidades y amenazas) se recurrié a medios de informacién
gue proporcionaran datos confiables acerca del entorno, incluyendo informacién
del mercado inmobiliario, de la competencia y demas factores externos a la

inmobiliaria que puedan afectar su correcto funcionamiento.

Esta herramienta proporcion6 una perspectiva general de la situacion estratégica
de la empresa y se detectaron algunos puntos criticos y problemas en los
procesos que no habian sido tenidos en cuenta en los anteriores analisis como por
ejemplo las deficiencias en el proceso de captacion que en algunas ocasiones

generaba escasez de inmuebles disponibles para la comercializacion.

La matriz DOFA fue construida en reunion con el Gerente, Subgerente y el
Coordinador de Calidad, permitiendo la identificacion de estrategias enfocadas a la
eliminacién de las causas de los problemas detectados en la inmobiliaria. El
Gerente escogio aquellas estrategias que atacaban los problemas mas criticos de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, posteriormente el Coordinador de
Calidad procedi6 a llevar a cabo la priorizacion de dichas estrategias teniendo en
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cuenta el grado de importancia que éstas tienen para la empresa. La matriz DOFA

y las estrategias se pueden ver en el Anexo C.

Lluvia de ideas

Para generar mas propuestas de mejora se reunid a todo el personal de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA con el fin de que ellos sugirieran ideas
de mejora. El Coordinador de Calidad realizé el analisis y seleccion de estas
sugerencias enfocandose en aquellas que dieran solucién a los puntos criticos
detectados; al término de la reunidén se escogieron las propuestas mas adecuadas
en busca del mejoramiento de los procesos en INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA.

En la tabla 3 se presentan las propuestas escogidas para el mejoramiento de cada
punto critico detectado en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

Tabla 3. Propuestas de mejora

v Adquirir e implementar un sistema de informacién que facilite

1 y proporcione trazabilidad en los procesos de arrendamiento

y ventas.

v' Adquirir e implementar nuevas tecnologias que ayuden a
2 descongestionar la inmobiliaria en los dias de pagos en

cuanto a recepcién y emision de cancelaciones.

v' Establecer e implementar una metodologia e indicadores
que permitan medir, analizar y controlar el desempefio de los
procesos dentro de la inmobiliaria y que faciliten a la
Direccion la toma de decisiones.
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v Disefar, definir, evidenciar y socializar documentos en los
4 cuales se describan los procedimientos fundamentales de la

inmobiliaria.

v’ Definir el proceso de seleccién de personal determinando

perfiles y requisitos necesarios para cada uno de los cargos
5 y mantener completa y actualizada la informacion y hojas de
vida de las personas que ya se encuentran laborando en la

inmobiliaria.

v Disefiar e implementar un método que permita recopilar las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los clientes y
analizar dicha informacién que puede ser (til para la toma de

decisiones en el proceso de mejoramiento continuo.

v" Adquirir un software que optimice el proceso contable de la
7 inmobiliaria y que permita el acceso a esta informacién de

forma segura, clara y rapida.

v Disefiar e implementar nuevos métodos que mejoren el
8 proceso de captacion de inmuebles, que ayuden a aumentar

el numero de inmuebles captados por periodo de tiempo.

Fuente: Autor

4.5. PRIORIZACION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

Para realizar la priorizacion de las propuestas de mejora previamente escogidas y
determinar la importancia de cada una de ellas para INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA el Coordinador de Calidad utiliz6 la herramienta
denominada Matriz multicriterio, herramienta que permite tomar decisiones con

base en factores cualitativos, en este caso se decide cual sera la prioridad que se
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dard a cada una de las propuestas de mejora planteadas. A continuacion se

presenta el proceso y los resultados del analisis realizado.

Con el fin de diligenciar adecuadamente la Matriz multicriterio se determiné una

escala de valoracidén que se puede observar en la tabla 4.

Tabla 4. Escala de valoracién

BAJA 1
MEDIA 2
ALTA 3

Fuente: autor

Nota: Se valora la presencia de cada criterio en cada una de las propuestas de

mejora sugeridas.

Adicionalmente se determinaron criterios de valoracion y una ponderacion para

cada uno de dichos criterios que se presentan en la tabla 5.

Tabla 5. Ponderacién de criterios

v Impacto en el mejoramiento de los

procesos misionales de la A 4
inmobiliaria.
v' Afecta la satisfaccion del cliente. B 3
v' Aumento de la rentabilidad. C 2
v Facilidad para la implementacion. D 1
v' Costo de implementacion. E -1

Fuente: Autor
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Nota: Debido a que el criterio E referente a los costos de implementacion tiene un
sentido negativo (costos bajos preferiblemente), el valor de ponderacion de este

es negativo (-1).

Con base en la informacion presentada en las tablas 4 y 5 el Coordinador de
Calidad procediéo a diligenciar la Matriz multicriterio y los resultados de la

aplicacion de esta herramienta se muestran en la tabla 6, donde:

v = Valoracion de la presencia e importancia de cada criterio en cada una de las
propuestas.
v*p = Producto entre la valoracion realizada y la ponderacion determinada para

cada uno de los criterios identificados.

Tabla 6. Matriz multicriterio de valoracién.

CRITERIOA | CRITERIOB CRITERIOC | CRITERIOD CRITERIO E

POND: 4 POND: 3 POND: 2 POND: 1 POND: -1

v vp V v'p Vv v'p v H
1 3 12 1 3 3 6 3 3 1 1 23 2
2 3 12 2 6 2 4 3 3 1 -1 24 1
3 3 12 1 3 3 6 2 2 2 -2 21 4
4 2 8 1 3 1 2 3 3 1 -1 15 7
5 2 8 1 3 1 2 2 2 2 2 13 8
6 2 8 3 9 3 6 1 1 2 2 22 3
7 3 12 1 3 1 2 2 1 -1 18 6
8 3 12 1 3 3 6 2 2 3 3 20 5

Fuente: Autor

Con base en estos resultados se determiné que la prioridad de las propuestas de
mejora elegidas para INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA es la que se
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indica en la dltima columna de la Matriz multicriterio, sabiendo que 1 significa

prioridad alta y 7 expresa prioridad baja.

4.6. MEJORAS EJECUTADAS

La tabla 7 muestra las acciones tomadas con el fin de eliminar los principales
puntos criticos detectados en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, teniendo
en cuenta la priorizacion de estrategias producto de la aplicacion de la Matriz

multicriterio.
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Tabla 7. Propuestas de mejora ejecutadas

Congestion de clientes y de
trabajo en las instalaciones de la
inmobiliaria en los dias de pagos
de arriendos.

Se adquirié el servicio de OcciRed (Anexo D) con el Banco de Occidente
facilitando la realizacién de consultas y transacciones de una manera segura,
agil y confiable a través de internet. Adicionalmente, permite obtener de forma
inmediata la informacion de las cuentas afiliadas y disminuir la congestion de los
clientes en los dias de pagos de arriendos, ya que éstos se deben realizar en el
banco y no en la inmobiliaria, disminuyendo cargas operativas al personal de la

empresa.

Se capacité al Gerente y Subgerente de la inmobiliaria por parte del Banco del

Occidente en el manejo del portal.

Falta trazabilidad en los

procesos de arrendamiento y

venta.

No cuentan con un software que
facilite el proceso contable en la

inmobiliaria.

Se adquiri6 e implementé el software Orbis basico (Anexo E), el cual es el
sistema de informacién mas popular y utilizado en el ejercicio del negocio
inmobiliario. Esta implementacion mejoré el proceso de arrendamiento en
cuanto a la busqueda de informacién necesaria, pues suministra todo tipo de
datos bien sea de inmuebles, codeudores, arrendatarios, propietarios, etc.
la obtencion de la

agilizando informacion contable y administrativa y

proporcionando trazabilidad en el proceso de arrendamiento.

La empresa DGI encargada del suministro del software capacité al personal
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administrativo en el uso de esta herramienta.

La inversion realizada para implementar esta mejora fue: $6.000.000

No existe un plan de quejas ni de

mejora de atencion al cliente.

Se disefd, document6 e implementd el Procedimiento de Gestion de peticiones,

guejas, reclamos y sugerencias PAC-02.

Se crearon los formatos de quejas y reclamos FAC-01 y encuesta de
satisfaccion del cliente FMC-05 y se implementaron dentro de la inmobiliaria.

Los documentos referenciados se pueden observar en el Anexo F.

La direccién tiene

conocimiento, ni control sobre el

no

desempeiio de los procesos de

la inmobiliaria.

Se estableci6 e implementé un sistema de indicadores y mediciones con el
animo de evaluar y controlar los procesos de la empresa y tomar medidas de

mejora.

Se estan gestionando convenios con organizaciones que permitan captar un
namero considerable de inmuebles que son propiedad de los miembros de
dichas asociaciones, como la cooperativa de profesores UIS COOPRUIS, entre

otros.

Escasez de inmuebles
disponibles para arriendo o
venta.

No se encuentra bien
estructurado el proceso de
seleccion y capacitacion de

Se establecio6 el procedimiento de seleccién de personal PGR-01 y se socializé
al personal responsable. Se cre6 en Manual de funciones y perfil de cargos
MGR-01, se socializ6 a cada persona de la institucién su perfil y sus funciones
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personal.

correspondientes y se dej6é evidencia de la entrega del manual. Se realiz6
revision de hojas de vidas, para complementarlas y actualizarlas; adicionalmente
se cred un programa de capacitacion anual que se evidencia en el Plan de
Formacion FGR-03.

Los documentos referenciados se pueden observar en el Anexo G.

Fuente: Autor
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5. METODOLOGIA DEL PROYECTO

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
NTC-ISO 9001:2008 en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se realizé
inicialmente con base en la metodologia del Ciclo Deming o PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar) a fin de crear y mantener una cultura de mejora continua
dentro de la organizacion. Adicionalmente se determinaron ciertas etapas para la

ejecucion del proyecto, las cuales se pueden ver en la figura 6.
Figura 6. Metodologia del proyecto
Diagnéstico

¥

Planificacion \

Evaluacion Documentacion

Sensibilizaciony Sensibilizaciony
capacitacién capacitacion

\ Implementacion /

Sensibilizaciony
capacitacion

Fuente: Autor
Teniendo en cuenta que un proyecto de estas caracteristicas involucra a todos los
miembros de la empresa, fue indispensable la realizacion de jornadas de

sensibilizacion y capacitacion sobre las directrices y temas relacionados con el
Sistema de Gestion de Calidad, el rol y las responsabilidades de cada una de las
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personas, la documentacion necesaria, etc. Esta etapa se desarroll6 a lo largo de

todo el trabajo y fue de vital importancia para la correcta implementacion y

sostenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

5.1. DIAGNOSTICO

En esta etapa se identifico el estado en el que se encontraba INMOBILIARIA E

INGENIERIA AJC LTDA con respecto a la NTC-ISO 9001:2008. Este diagnostico

involucro las siguientes actividades principales.

e Medicion del grado de cumplimiento de requisitos exigidos por la NTC-ISO
9001:2008.

e Entrevistas con el Gerente y los demas miembros de la inmobiliaria.

e Revision de los documentos y registros existentes y que se utilizaban en la
inmobiliaria.

¢ |dentificacion de los principales procesos llevados a cabo en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

5.2. PLANIFICACION

Previa identificacion de los procesos que son llevados a cabo en la inmobiliaria se

procedié a realizar las siguientes actividades que hicieron parte de la planeacién

del SGC.

¢ Definicion de los procesos que estaran involucrados en el Sistema de Gestion
de Calidad (estratégicos, misionales y de apoyo) y determinacion de sus
respectivos responsables.

e Determinacion de los grupos primarios que participaran en el proceso de

implementacion del SGC.
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¢ Revision, ajuste y aprobacion de la mision y la vision de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

¢ Disefio de la Politica y objetivos de calidad.

¢ Determinacion de los indicadores de gestion que permitiran medir y controlar el
desarrollo del SGC.

5.3. DOCUMENTACION

El objetivo de esta fase fue determinar la metodologia necesaria para la

elaboracion y el control de documentos teniendo en cuenta los requisitos de la

NTC-ISO 9001:2008, se adecuaron los documentos ya existentes y se crearon

nuevos documentos. Las principales actividades de esta etapa fueron:

e Disefio la metodologia para la elaboracion y el control de documentos y
registros.

¢ Revision de los documentos ya existentes en INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA y crear los que hagan falta y sean necesarias para dar cumplimiento
a los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008.

o Elaboracion del manual de calidad.

5.4. IMPLEMENTACION

En esta etapa se desarrollaron las actividades necesarias para implementar las

acciones y documentos propuestos y disefiados en fases anteriores para el SGC.

e Socializacién, distribucion e implementacién de la documentacion determinada
para cada proceso.

e Socializacién de las directrices del SGC tales como Misién, Vision, Politica y
objetivos de calidad e indicadores de gestion.
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¢ Seguimiento a la elaboracion de registros, indicadores de gestién, identificacién

de no conformidades y realizacién de acciones preventivas y correctivas.

¢ Reajuste de la documentacion si se considera necesario.

5.5. EVALUACION

Esta es la ultima fase de la metodologia, consistié en realizar la evaluacion del
SGC, verificando el cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008. Las
principales actividades desarrolladas en esta etapa fueron:

¢ Revision por parte de la direccion al Sistema de Gestion de Calidad.

e Realizacion de dos auditorias internas.

e Diseflo e implementacion de los planes de mejoramiento producto de las

auditorias internas realizadas.
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6. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1. OBJETIVO

El diagnéstico se realizé con el proposito de identificar el estado inicial de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA con respecto al cumplimiento de los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2008.

6.2. METODOLOGIA

La metodologia definida para realizar el diagndstico inicial permitié planificar,
consolidar y tabular informacién y datos que permitieron analizar los resultados
obtenidos logrando asi determinar el estado de INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA frente a los requerimientos de la NTC-ISO 9001:2008.

6.3. PLANIFICACION

Inicialmente se construyé una lista de chequeo, la cual fue elaborada por la
Asesora externa y el Coordinador de Calidad identificando y plasmando en ella en
forma de items los requisitos que exige la NTC-ISO 9001:2008, con el fin de
contrastarlos con la situacion de los procesos desarrollados en la inmobiliaria,
permitiendo asi la evaluacion del grado de cumplimiento de dichos requerimientos,
y asi, basados en los resultados de este diagndstico disefiar un plan de
implementacion (fase de planificacion) para INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA.
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6.4. EJECUCION

Se procedio a diligenciar la lista de chequeo en reuniones realizadas con el
Gerente, Subgerente y demas miembros de la inmobiliaria, adicionalmente los
empleados fueron observados durante la ejecucion de sus labores para asi
obtener informacién precisa del desarrollo de los procesos y finalmente fueron
revisados los documentos y registros existentes hasta ese momento en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA por parte de la Asesora externa y el
Coordinador de Calidad.

Para diligenciar la lista de chequeo que consta de 72 items que representan los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2008, se determinaron calificaciones y valoraciones
(Tabla 8) segun el estado de cumplimiento de las exigencias de la norma, de esta
manera, se determinaron 3 posibles calificaciones asi:

e En caso de que se cumpla el requisito completamente, es decir que esté
desarrollado, documentado e implementado, se sefiala la casilla identificada
con la calificacion “S.C.” con una valoracién del 100%.

e Si cumple parcialmente, es decir, si el requisito se encuentra desarrollado pero
no esta documentado o implementado se asigna la casilla “C.P.” con una
valoracion del 50%.

e En caso de que no se cumpla el requisito se diligencia el campo identificado

con “N.C:” y una valoracion del 0%.

Todo esto para cada uno de los items de la lista de chequeo que representan los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2008 aplicables para el SGC de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA. En cuanto a los requerimientos que no aplican para el
SGC de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se les asigna la calificacion
“N/A”, sin valoracion designada, ya que esta no se tendra en cuenta para calcular

el porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008.
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Tabla 8. Calificaciones y valoraciones

SICUMPLE S.C. 100%
CUMPLE PARCIALMENTE C.P. 50%

NO CUMPLE N.C. 0%

NO APLICA N/A g

Fuente: Autor

La lista de chequeo debidamente diligenciada,

con

los porcentajes de

cumplimiento de requisitos por capitulos de la NTC-ISO 9001:2008 calculados se

observa a continuacion (Tabla 9).

Tabla 9. Lista de chequeo del SGC para INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. REQUISITOS
GENERALES

IDENTIFICACION DE PROCESOS

SECUENCIA E INTERACCION DE PROCESOS

METODOS DE CONTROL

4.2. REQUISITOS
DE
DOCUMENTACION

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

Se identifican los
procesos pero no
se encuentran
documentados y no
existen métodos de
control.

MANUAL DE CALIDAD

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

CONTROL DE LOS REGISTROS

5. RESPONSABILIDAD GERENCI

Los procesos no se

encuentran

documentados, la
inmobiliaria no
realiza ningin tipo
de control sobre
documentaciéon  y
registros.

5.1. COMPROMISO
DE LA DIRECCION

COMUNICACION DE REQ. DEL CLIENTE Y LEGALES

POLITICA DE CALIDAD

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

5.2. ENFOQUE AL

DETERMINACION DE REQUISITOS DEL CLIENTE

Aunque la Politica
de calidad esta
definida y
documentada no se
cuenta formalmente
con un sistema de
gestion de calidad
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CLIENTE

CUMPLIMIENTO DE LOS REQ. DEL CLIENTE

del cliente se
conocen, mas no
se encuentran
definidos ni
documentados, no
se realiza
evaluacion del
grado de
satisfaccion de los
clientes

No se realiza
revision continua a
la  Politca de
calidad que va
existe

Planeacion

estratégica definida
muy informalmente
y no se encuentran
definidos los
objetivos de calidad

Se conoce esta
informacion de
manera informal y
no se encuentra
documentada

No se realiza
revision del SGC
por parte de la
direccion

Ya que no existe un
SGC los recursos
no se encuentran
definidos
formalmente

Se realizan
capacitaciones
frecuentemente
pero no  son
evaluadas,
evidenciadas y no
se documentan
estas actividades

EVAL. DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE X
ADECUACION DE LA POLITICA DE CALIDAD
5.3. POLITICADE | COMUNICACION Y ENTENDIMIENTO
CALIDAD ,
REVISION CONTINUA X
OBJETIVOS DE CALIDAD X
PLANEACION ESTRATEGICA
5.4.PLANIFICACION
PLANIFICACION DE LA CALIDAD X
55 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
RESPONSABILIDAD | REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
AUTORIDAD Y ,
COMUNICACION | COMUNICACION INTERNA
) INFORMACION PARA LA REVISION X
5.6. REVISION POR
LADIRECCION [ RESULTADOS DE LA REVISION X
6. GESTION DE RECURSOS
DETERMINACION DE RECURSOS
6.1. PROVISION DE
RECURSOS ASIGNACION DE RECURSOS
COMPETENCIA DEL PERSONAL
FORMACION
6.2. RECURSOS | £F|cACIA DE LA FORMACION X
HUMANOS
6.3.- 6.4, CONCIENCIA DEL PERSONAL
INFRAESTRUCTURA
AMBIENTE DE TRABAJO X
7. REALIZACION DEL SERVICIO
71. PLANIFICACION DEL PROCESO
PLANIFICACION | DESARROLLO DE LOS PROCESOS X

X.
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DEL SERVICIO

documentada  del
Servicio

REQUISITOS DEL SERVICIO
IDENTIFICACION
REVISION

7.2. PROCESOS

RELACIONADOS

CON EL CLIENTE

COMUNICACION CON EL CLIENTE

7.3.DISENO Y
DESARROLLO

PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se identifican los
requerimientos  del
cliente pero no
existe revision de
estos procesos y la
comunicacién  con
el cliente no es un
proceso definido

ENTRADAS AL DISENO Y DESARROLLO

RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DES.

7.4. COMPRAS

CLASIFICACION DE PRODUCTOS

La empresa no
disefia ni desarrolla
un producto o
servicio

PROCESO DE COMPRAS

DEFINICION DE REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS

EVALUACION DE PROVEEDORES

SELECCION DE PROVEEDORES

VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO

7.5. PRODUCCION

CRTL. PROD. Y/O PRESTACION DEL SERV.

No se realiza una
evaluacion y
seleccion de
proveedores  por
medio de un
proceso definido y
documentado

VALIDACION DE PROCESOS DE PROD. Y/O SERV.

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO

La trazabilidad en
los procesos de
arrendamiento  y
venta no es una
caracteristica de la
inmobiliaria

Y PRESTACION
DEL SERVICIO | TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO
PRESERVACION DEL PRODUCTO O SERVICIO
PROPIEDAD DEL CLIENTE
DEFINICION MEDICIONES CRITICAS
INVENTARIO DE EQUIPO
PLAN DE ADQUISICION DE LOS DISP. DE SEG. Y MED.
7.6.CONTROL DE | ) \BRACION DE EQUIPOS
LOS DISPOSITIVOS
SEGUIMIENTO Y
MEDICION
SEGUIMIENTO Y MEDICION
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE X No se realizan
AUDITORIA INTERNA procesos de
_ medicion,

ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION X evaluacion y control
82.-83.- 84 | SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS X definidos por medio
SEGUIMIENTO Y | SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO X de analisis.
MEDICION No se realizan
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME X auditorias internas
ya que o existe un
ANALISIS DE DATOS X sistema de- gestion
de calidad

implementado
PLANIFICACION DE MEJORA X Al no existr un
ACCION CORRECTIVA sistema de gesfion
de calidad no se
8.5. MEJORA cuenta o
) planificacion ni
ACC'ON PREVENT'VA X diseﬁo de acciones
preventivas y

correctivas

Fuente: Autor

6.5. RESULTADOS

Los datos obtenidos después de diligenciar la lista de chequeo del SGC para
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA fueron la base para, inicialmente,
identificar el grado de cumplimiento de la NTC-ISO 9001:2008 teniendo en cuenta
las calificaciones previamente determinadas por el Comité de Calidad para este
diagnostico y su frecuencia. La tabulacion de estos datos se realizé de acuerdo a

la siguiente formula de célculo.

o frecuencia de cada calificacién
Grado de cumplimiento = - * 100
Total de items evaluados
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De esta manera, con base en las calificaciones asignhadas, se obtuvo el resultado

en cuanto al grado cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008 para
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA (Tabla 10).

Nota: Para esta tabulacibn no se tuvo en cuenta los items referentes a los
requisitos de la NTC-ISO 9001:2008 que no son aplicables para el SGC de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, es por esto que el total de items para

este calculo fue de 58.

Tabla 10. Calificacion del grado de cumplimiento

CALIFICACION FRECUENCIA %
N.C. 29 50,00%
C.P. 24 41,38%
S.C. 5 8,62%
TOTAL 58 100,00%

Fuente: Autor

Posteriormente se calculd el porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la
NTC-ISO 9001:2008 teniendo en cuenta ahora los resultados porcentuales de la
tabla 10 y las valoraciones previamente asignadas que se pueden observar en la
tabla 8.

Los resultados de dicho célculo se observan a continuacion y muestran el
porcentaje de cumplimiento de requisitos y el estado de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA frente las exigencias de la NTC-ISO 9001:2008 (Tabla 11
y Tabla 12).
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Tabla 11. Porcentaje de cumplimiento de requisitos de la NTC-ISO 9001:2008
para INMOBILIARIA E INGENIRIA AJC LTDA.

CALIFICACION FRECUENCIA % VALORACION % DE CUMPLIMIENTO
N.C. 29 50,00% 0% 0,00%
C.P. 24 41,38% 50% 20,69%
S.C. 5 8,62% 100% 8,62%

Fuente: Autor

Tabla 12. Estado de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA frente a los
requisitos de la NTC-1SO 9001:2008

% CUMPLIMIENTO 29,31%
% INCUMPLIMIENTO 70,69%

Fuente: Autor

La lista de chequeo también permiti6 identificar el porcentaje de cumplimiento de
requisitos por capitulo de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA para la NTC-
ISO 9001:2008. Estos resultados se pueden ver en la figura 7.

Figura 7. Cumplimiento por numerales NTC-ISO 9001:2008 INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA (diagnostico inicial)

% CUMPLIMIENTO

44,11%
37,50%

21,42% 25,00%
-l I 10,00%
4 5 6 7

8

Fuente: Autor
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Estas son algunas de las conclusiones a las que se lleg6 luego de realizado el

diagndstico y andlisis de los resultados:

Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad.

Se tienen identificados los procesos que se desarrollan en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA y sus secuencias e interacciones pero de manera
informal, es decir, dichos procedimientos no se encuentran documentados.

No se identifican métodos de control y no se cuenta con documentacién de las

actividades, ni registros aplicables a la operacion.

Capitulo 5: Responsabilidad gerencial.

En la gerencia se encuentra centralizada la organizacion, ya que ella participa
en todos los procesos de prestacion de los servicios que ofrece INMOBILIARIA
E INGENIERIA AJC LTDA, por lo tanto los requisitos de los clientes estan bien
identificados.

No se tiene establecida formalmente una Politica de calidad ni objetivos de
calidad; la responsabilidad y autoridad se encuentran definidas pero tampoco

estan debidamente documentadas.

Capitulo 6: Gestion de recursos.

Se tiene contratado el personal para cada cargo determinado en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA pero hace falta una delegacion
formal y documentada de las funciones de cada puesto de trabajo.

La inmobiliaria no posee un perfil de cargos definido y documentado.

Capitulo 7: Fabricacion del producto (servicio).

Se cuenta con una planificacion de la prestacion de los servicios de manera
informal, ya que todo se fundamenta en la atencion de las 6rdenes de servicio

por orden de llegada y con el tiempo de respuesta acordado con cada cliente,
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es decir, la prestacibn de los servicios no se realiza con base en un
procedimiento estandar.

El proceso de compras se hace de manera informal a través de requerimientos
hechos a los proveedores, no se cuenta tampoco con un estandar definido
para determinar la calidad de los mismos.

INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA no cuenta con un sistema o método

gue garantice la trazabilidad de los servicios prestados.

Capitulo 8: Medicidn, analisis y mejora.

No se tienen establecidos mecanismos de seguimiento y medicion, ya que no
hay registro de las actividades que se llevan a cabo en la inmobiliaria.

INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA no cuenta con indicadores de
gestion que le permitan medir y controlar el desarrollo de los procesos.

Unicamente se realizan correcciones cuando se presenta algun problema o no
conformidad durante la prestacion de los servicios, no se cuenta con un
procedimiento definido para tomar acciones correctivas, preventivas o de

mejora.
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7. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

7.1. SENSIBILIZACION INICIAL

La sensibilizacion fue fundamental y se llevo a cabo a lo largo de todo el proyecto;
es importante resaltar que inicialmente se capacit6 a todo el personal de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA buscando motivacion y adaptacion al
proceso. Claramente, al comienzo hubo rechazo debido a factores como la
resistencia y miedo al cambio, creencia de que es muy complicado, entre otros
aspectos que generaron dificultades para iniciar con el proceso; a partir de ayudas
graficas, argumentos técnicos y apoyo al personal se consiguié convencer a los
trabajadores de la inmobiliaria acerca del ¢ Por qué?, ¢Para qué? y los beneficios
del Sistema de Gestion de Calidad. La evidencia de la realizacion y asistencia a
esta capacitacion inicial, la cual fue liderada por la Asesora externa y el
Coordinador de Calidad, se puede observar en la figura 8 y el Anexo H.

Figura 8. Socializacion inicial SGC INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

Fuente: Autor
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7.2. COMITE DE CALIDAD

Con la intencion de contar con un espacio definido para la socializacion y
discusién de las actividades y situaciones relacionadas con el Sistema de Gestién
de Calidad, se cre6 en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA el Comité de
Calidad, logrando de esta manera establecer un canal de comunicaciéon entre las
diferentes areas de la inmobiliaria. Dicho comité fue definido con la aprobacion del
Gerente y las personas escogidas para integrar este equipo fueron:

v' GERENTE: Luis Felipe Gémez Patifio

v SUBGERENTE: Ciro Alfonso Gbmez Gonzélez

v ASESORA EXTERNA: Diana Maria ldarraga Ortiz

v" COORDINADOR DE CALIDAD: Rafael Enrique Rincén Diaz

La responsabilidad del Comité de Calidad radica en garantizar el correcto
desempefio durante el disefio, implementacion, evaluacién, mantenimiento vy
mejora del Sistema de Gestion de Calidad en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA.

7.3. ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
7.3.1. Alcance. El Comité de Calidad determin6 el alcance del Sistema de Gestién
de Calidad para INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA el cual quedo

establecido de la siguiente manera:

“Prestacion de servicios inmobiliarios tales como captacion, promocion,

arrendamiento, venta, adecuacion y mantenimiento, y restitucion de inmuebles.”
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7.3.2. Exclusiones. Se determinaron las siguientes exclusiones del Sistema de
Gestion de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA los siguientes
numerales de la NTC-ISO 9001:2008.

e 7.3 Disefio y desarrollo: Los servicios que presta INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA no requieren de actividades de disefio ni desarrollo.
Los servicios se llevan a cabo segun los requisitos del cliente y requisito
legales.

e 7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicion: La inmobiliaria excluye
este numeral de todos sus procesos dado que no requiere dispositivos de
seguimiento o medicion para proporcionar evidencia de la conformidad de sus

servicios.

7.4. MISION Y VISION

Al comienzo del proyecto en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se
encontraba definida una Misién y una Visién antiguas y desactualizadas (Capitulo
3, numeral 3.3.), éstas ademas no describian claramente el objetivo y las
expectativas de la inmobiliaria. Por esta razon replantearon estas directrices y en
una reunién del Comité de Calidad se llevo a cabo un taller liderado por el
Coordinador de Calidad el cual consistié en proporcionar las guias para lograr una
redefinicion adecuada de la Misién y la Vision de la empresa. Adicionalmente
estas directrices organizacionales fueron socializadas con todo el personal de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, quienes aportaron algunas ideas que
fueron tenidas en cuenta para ajustar y determinar la Mision y Vision que

finalmente fueron aprobadas por el Gerente de la inmobiliaria.

La Mision y la Vision definidas para INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se

presentan a continuacion:
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MISION

Somos una empresa inmobiliaria dedicada a la administracion de

inmuebles para arrendamiento, asistencia en procesos de venta,
asesorias y avallos. Contando con personal idéneo y cordial
enfocado a la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes
arrendatarios y propietarios, asegurando la rentabilidad y cuidado de
sus inmuebles. Reconocidos en el Area Metropolitana de
Bucaramanga por la solidez, integridad y responsabilidad que nos

caracteriza.

VISION
En el 2016 seremos reconocidos en el area metropolitana de
Bucaramanga por nuestro crecimiento y solidez en el mercado
inmobiliario. Lideres en la atencion personalizada y apoyados en
tecnologias de informacion que fortalezcan la constante
comunicacion con nuestros clientes. Realizaremos el desarrollo de
proyectos de ingenieria que permitan ampliar el portafolio y la

cobertura de nuestros servicios.

7.5. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

7.5.1. Politica de calidad. Para construir la Politica de calidad de INMOBILIARIA
E INGENIERIA AJC LTDA se utilizé6 una matriz de doble entrada, en la que se
relacionaron las necesidades los clientes con las necesidades de la inmobiliaria.
Esta actividad se llevo a cabo en una reunién con el personal de la empresa vy el
Comité de Calidad definié los aspectos que finalmente fueron incluidos en dicha
matriz. Ademas se le asignd a cada uno de estos aspectos un factor de
ponderacion de acuerdo a su nivel de importancia denominado “importancia

relativa”, la escala de estos valores fue definida por el Gerente y el Coordinador de
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Calidad asignando un valor de 1 al aspecto menos importante y estableciendo

ascendentemente valores de uno en uno hasta llegar al aspecto mas importante.

Para diligenciar la matriz Necesidades de los clientes vs Necesidades de la
inmobiliaria también se utilizd6 una escala de valores de relacion de acuerdo al
impacto que cada una de las necesidades de los clientes tienen en cada una de

las necesidades de la inmobiliaria, la cual puede apreciar en la tabla 13.

Tabla 13. Escala de valoracion de impacto.

ALTO 5
MEDIO 3
BAJO 1
NINGUNO 0

Fuente: Autor

Esta actividad se llev6 a cabo con la presencia de todo el personal de la
inmobiliaria con el fin de que todos aportaran su opinion y asi construir una Politica
de calidad con la cual se identificaran todos los miembros de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

La Matriz Necesidades de los clientes vs Necesidades de la inmobiliaria

debidamente diligenciada se presenta en la tabla 14.
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Tabla 14. Matriz Necesidades de los clientes vs Necesidades de la inmobiliaria

m Fidelidad Proveedores | Mejoramiento TIC’s Mayor
i de los calificados continuo (Software) desarrollo de
clientes la empresa TOTAL
IMPORTANCIA RELATIVA 5 1 3 2 4
Servicios inmobiliarios
. 4 100 12 60 8 80 260
de calidad
Infraestructura 1 0 1 9 6 19 28
adecuada
CumplImI.(EntO y 9 50 10 30 4 24 118
puntualidad
Personal cornpetente y 3 75 0 45 6 60 186
capacitado
Satisfaccion
(cumplimiento de 5 125 25 75 30 100 355
requerimientos y
expectativas)
TOTAL 350 48 219 54 276

Fuente: Autor
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Los puntajes totales obtenidos después de realizar la matriz Necesidades de los

clientes vs Necesidades de la inmobiliaria se ordenaron de mayor a menor y se
seleccionaron los seis puntajes mas altos para estructurar la Politica de calidad de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA,; adicionalmente con aportes hechos por

el Gerente y el Subgerente se determind la siguiente definicién:

INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA tiene como Politica de
calidad satisfacer las necesidades de sus clientes propietarios y
arrendatarios brindando servicios inmobiliarios de calidad,
mejorando continuamente sus procesos a través de personal
competente y capacitado, logrando asi mayor desarrollo de la

empresa Yy fidelizacion de sus clientes.

7.5.2. Objetivos de calidad. El Comité de Calidad definio los objetivos de calidad
buscando que éstos fueran utiles al momento de ser medidos y coherentes con la
evaluacion de la Politica de calidad definida para INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA, dichos objetivos son los siguientes:

e Aumentar la satisfaccion de los clientes.

e Mejorar continuamente los procesos del SGC.

e Contar con talento humano competente y capacitado para prestar los servicios.

e Aumentar el desarrollo de la empresa.

La siguiente tabla muestra los indicadores que se diseiiaron en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA con el fin de medir el grado de cumplimiento de los
objetivos de calidad y por ende el cumplimiento de la Politica de calidad de la

inmobiliaria.
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Tabla 15. Indicadores asociados a los objetivos de calidad

(N° de clientes que se
NIVEL DE encuentran satisfechos con Encuesta de satisfaccion
. o 5900 , .
AUMENTAR LA | 100 TES |t tomosonoestadons | e et
SATISFACCION 100
DE LOS CLIENTES NUMERO DE Cantidad de quejas y Quejas y reclamos FAC-
QUEJAS Y reclamos realizadas por los 5 Trimestral 01
RECLAMOS clientes La voz del cliente FAC-02
. De acuerdo al
NUMERO DE NO confo::r:izgzzi (:1:"2 ?jas en Cero No programa de Informe de auditoria FMC-
CONFORMIDADES . . conformidades auditorias 13
las auditorias realizadas
FMC-10
MEJORAR EFICACIA DEL (Numero de indicadores que
CONTINUAMENTE SISTEMA DE cumplen su meta / Nimero 100% Semesiral Resultados medicién de
LOS PROCESOS GESTION DE total de indicadores del SGC) indicadores
DEL SGC CALIDAD
INDICE DE (,Z'o 3: 22;'2::: g::’/‘;:i'l‘;zz/ Solicitud de accion
ACCIONES Correctivas y de Mejora) x ’ >50% Semestral correctiva, preventiva o de
PREVENTIVAS 100 mejora FMC-08
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(N° de capacitaciones

CUMPLIMIENTO realizadas | N° de Plan de formacién FGR-
DEL PLAN DE capacitaciones programadas) >90% Semestral 03 y Asistencia a
FORMACION P Wy opo 9 capacitaciones FGR-04
CONTAR CON (N° de evaluaciones de
TALENTO impacto de las
HUMANO capacitaciones con resultado Evaluacion del impacto de
COMPETENTE Y (I.)EAFIIDC,:L\A(\:?':':AAC[:)E)IIIIAI;SS bueno y excelente / N° total >90% Trimestral las capacitaciones FGR-
CAPACITADO de evaluaciones de impacto 05
PARA PRESTAR de las capacitaciones
LOS SERVICIOS realizadas) x 100
. (N° de trabajadores con
EVALUACIOI:I DE calificacion >80% / N° total Evaluacion de desempefio
DESEMPENO . >90% Anual
LABORAL de trabajadores evaluados) x laboral FGR-02
100
NUMERO DE
antidad de inmuebles . efe de arrendamiento
INMUEBLES Cantidad de i bl 10 inmuebles Mensual Jefed damiento /
NUEVOS PARA captados Jefe de ventas
AUMENTAREL | pROMOCIONAR
DESARROLLO DE :
LA EMPRESA CANON DE Sumatoria del canon de los
ARRENDAMIENTQ | Inmuebles puestos en > millones de Mensual Software Orbis
arrendamiento durante el pesos

DE INMUEBLES

periodo de medicion
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CRECIMIENTO [ (Utilidad operativa — utilidad

UTILIDAD operativa del afio anterior) / o ,
OPERATIVA Utilidad operativa del afio >=10% Anual Gerencia / Contador
ANUAL anterior ] x100

Fuente: Autor
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7.6. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

La identificacion de los procesos de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA fue
realizada y se encuentra descrita en el numeral 4.1 del capitulo 4 de este libro
donde ademas se indica la forma y herramientas utilizadas para llevar a cabo la

identificacién de los procesos.

7.6.1 Mapa de procesos. Con el fin representar graficamente la interaccion de los
procesos identificados en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA y continuar
con el enfoque basado en procesos que promueve la NTC-ISO 9001:2008 para los
sistemas de gestion de la calidad, la Asesora externa y el Coordinador de Calidad
diseiiaron y definieron el Mapa de procesos (Figura 9) para la empresa el cual fue
aprobado por el Gerente y posteriormente socializado a todo el personal de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

Figura 9. Mapa de procesos INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

PROCESOS ESTRATEGICOS k

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO MEJORAMIENTO CONTINUO

) ADECUACIONY [ RESTITUCION DEL
ATE':S\?T'\;AL carmacion 1 eromocion 1 AFRENDAIENTOS B s nrenimienTo INMUEBLE

/ VENTAS
GESTION GESTION DE )
FINANCIERA RECURSOS COMPRAS GESTION JURIDICA

PROCESOS DE APOYO

CLIENTES SATISFECHOS

NECESIDADES DEL CLIENTE
(PROPIETARIO - ARRENDATARIO — COMPRADOR)

Fuente: Autor
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7.6.2 Caracterizacion de los procesos. Las caracterizaciones tienen como

objetivo describir y facilitar la comprension de los procesos y la interaccion que

existe entre ellos, fueron desarrolladas por el Coordinador de Calidad con el apoyo

de los responsables de cada uno de los procesos identificados en INMOBILIARIA

E INGENIERIA AJC LTDA. Las caracterizaciones de los procesos contienen la

siguiente informacion:

Nombre: Identifica el nombre del proceso a caracterizar.

Objetivo: Descripcion corta del proceso y su proposito.

Alcance: Define de forma general la cobertura de las actividades que
comprende el proceso.

Responsable: Persona que encabeza la gestion del proceso a caracterizar.
Procesos proveedores: Corresponde a los procesos internos, proveedores
externos, empresas o clientes que proporcionan las entradas a las actividades.
Elementos de entrada: Informacion o datos que utiliza el proceso para el
desarrollo de sus actividades.

Procesos clientes: Procesos que se ven afectados como resultado de cada
actividad.

Elementos de salida: Informacién, productos o datos generados como
resultado del proceso a caracterizar.

Actividades o etapas: Descripcion clara y concisa de las actividades
pertinentes del proceso.

Seguimiento y mediciones: Parametros existentes para evaluar el desempefio
del proceso.

Controles (método de seguimiento, actuar): Actividad que permite realizar
seguimiento y monitoreo para asegurar que se cumpla el objetivo del proceso.
Indicador de gestion (I/G): Expresion cuantitativa del desempefio de un
proceso que al ser comparada con un estandar sefiala desviaciones que
generan acciones correctivas.

Documentos: Lista de los documentos generados en el desarrollo del proceso.
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e Recursos: Suministros, insumos y materiales utilizados para el desarrollo del
proceso.
¢ Requisitos: Numerales de la norma que se relacionan con el proceso y

requisitos legales aplicables.

En la figura 10 puede observarse la plantilla que se utilizé para realizar cada una
de las caracterizaciones de los procesos de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA.

Figura 10. Plantilla caracterizacion de procesos

. VERSION
NOMBRE CODIGO
- pag.

X>mMZ>r o

PMO>» T <

_ — — —— ——

HUMANOS TECNICOS

APO-T—~mm<

cCHo>

Fuente: Autor
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Las caracterizaciones de cada uno de los 13 procesos identificados en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se pueden observar en el Anexo |.

7.7. INDICADORES DE GESTION

Debido a la necesidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA de realizar
medicién, control y andlisis del desempefio de los procesos, se definié por el
Comité de Calidad una herramienta que permite cuantificar el grado de
cumplimiento de los objetivos y metas establecidas. Se determin6 para cada uno
de los procesos identificados en la inmobiliaria uno 0 mas indicadores que arrojen
informacion que facilite la toma de buenas decisiones, para cada indicador se
establecié una férmula de calculo, el responsable de calcularlo, la frecuencia con
gue debe ser calculado, la meta que se espera alcanzar o superar y la fuente que

proveerd la informacién para realizar dicho célculo.

Para definir estos indicadores de gestion se tuvo en cuenta primordialmente los
analisis del cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos y la intencién por
parte de la direccion de controlar el desempefio de los procesos que se llevan a
cabo en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

Los indicadores de gestion establecidos para los procesos en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA se muestran detalladamente en la Tabla 16.
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Tabla 16. Indicadores de gestion INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

de evaluaciones de impacto
de las capacitaciones
realizadas) x100

FGR-05

INDICE DE . . g
COMPRAS PROVEEDORES (N° Proveed. Aprob. /N Semesiral S70% Evaluacion de Gerente /
APROBADOS Proveed. Evaluad.) x 100 proveedores FCO-03 Subgerente
(Promedio de la calificacion Encuesta clima laboral Gerente /
CLIMA LABORAL obtenida en la encuesta de Semestral >90% FGR-10 Subgerente
clima laboral / 5) 100 9
EVALUACIONDE | (V" de trabajadores con Resultados Evaluacion
- calificacion >80% / N° total ) Gerente /
DESEMPENO de trabajadores evaluados) x Anual >90% de desempefio laboral Subgerente
LABORAL J o FGR-02 d
(N° de capacitaciones . ]
GESTION DE CUMPLIMIENTO realizadas / N° de Plan de forrlnamop FGR Gerente /
RECURSOS DEL PLAN DE capacitaciones programadas) Semestral >90% 03y Asistencia a Subgerente
FORMACION P ) 18’0 d capacitaciones FGR-04 g
(N° de evaluaciones de
impacto de las
capacitaciones con resultado Evaluacion del impacto
g,:&g#:géhﬁss bueno y excelente / N° total Semestral >90% de las capacitaciones Subgerente
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(Sumatoria total de los dias
TIEMPO DE calendario transcurridos entre
ENTREGA DE la fecha del cierre contable y Mensual <10 dias Contador Gerente
GESTION INFORMES la fecha:ntizr;net;ega del
FINANCIERA CRECIMIENTO [ (Utilidad operativa actual -
UTILIDAD utilidad operativa del afio Anual =109 Gerente / Contador Gerente
OPERATIVA anterior) / Utilidad operativa ° (Estados financieros)
ANUAL del afio anterior ] x100
INDICE DE
GESTION CONTRATOS (N° contratos legalizados / N° 0
JURIDICA ELABORADOS | contratos elaborados)x 100 | "ensvdl | 100% | Gerente /abogados Gerente
LEGALIZADOS
(Numero de indicadores que -
DIRECC. EFICACIA DEL cumplen su meta / Ndmero Semestral 100% (ie;ﬂ:(?:gcs)rgz zifj:s"'zf; Comité de Calidad
ESTRATEGICO SGC total de indicadores del SGC) : cleacores o)
vida indicadores)
x 100
iNDIcEDE | (. de Acciones preventivas/ Solicitud de accion |
N° de Acciones Preventivas, : . Coordinador de
ACCIONES Correctivas y de Mejora) x Semestral >50% correctiva, preventiva o Calidad
MEJORAM. PREVENTIVAS 100 de mejora FMC-08
PONTRER NUMERO DE NO Cantidad de No D(:oa(;:emr:?izl Cero (0) Informe de auditoria Coordinador de
CONFORMIDADES | conformidades halladas en Prog Y No .
ey . auditorias FMC-13 Calidad
POR PROCESO las auditorias realizadas EMC-10 conform.
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INDICE DE

(N° Arreglos realizados

ADECUAC.Y | REALIZACION DE | dentro del tiempo establecido Mensual 590% Ficha arreglos FAM-02 Jefe de
MANTENIM. ARREGLOS A / N° total arreglos realizados) mantenimiento
TIEMPO x 100
CANON DE Sumatoria del canon de los | ) Jefe de
ARRENDAM. | ARRENDAMIENTO | INMuebles puestos en Mensual | Milones Software Orbis arrendamiento /
DE INVUEBLES arriendo durant.e.t?l periodo de Gerente
de medicién pesos
CANTIDAD DE N° de quejas y reclamos Quejas y Reclamos Jefe de atencion
QUEJAS Y realizados por los clientes Trimestral & FAC-01yLa voz del al cliente
RECLAMOS cliente FAC-02
INDICE DE
RESPUESTAS (N° de respuestas oportunas Quejas y Reclamos Jefe de atencién
ATENCION AL OPORTUNAS A | aquejas y reclamos / N° total Mensual 100% FAC-01y La voz del ol dliente
CLIENTE QUEJAS Y de quejas y reclamos) x 100 cliente FAC-02
RECLAMOS
(N° de clientes que se
NIVEL DE , encuentran satisfechos con Encuesta de satisfaccion Jefe de atencién
SATISFACCION los servicios de la Trimestral >90% del cliente al cliente
DE LOS CLIENTES inmobiliaria/ N° total de FMC-05
clientes encuestados) x 100
NUMERO DE 10
: INMUEBLES Cantidad de inmuebles . Jefe de arrendamiento /
CAPTACION NUEVOS PARA captados durante el periodo Mensual inmuebl Jefe de ventas Subgerente
PROMOCIONAR e
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(Sumatoria total de los dias
calendario transcurridos entre
TIEMPO DE romlscl;gﬁh:edlgsini:rlr?uﬁles Jefe de
PROMOCION P y ) Jefe de arrendamiento .
el momento en el que los Mensual <30 dias . arrendamiento /
PARA inmuebles son arrendados / (Software Orbis) Subgerente
ARRENDAMIENTO | '™ ! g
Numero total de inmuebles
arrendados durante el
PROMOCION periodo)
(Sumatoria total de los dias
calendario transcurridos entre
TIEMPO DE romljc];zﬁh:edlgsmi:rfuiiles <6 Jefe de ventas /
PROMOCION P y Semestral Jefe de ventas
el momento en el que los meses Subgerente
PARA VENTA . .
inmuebles son vendidos /
Numero total de inmuebles
vendidos durante el periodo)
Ill\lNl\/?llJ(I:EELDEES (N° inmuebles restituidos a
RESTITUCION tiempo / N° total de Mensual 100% Gerente Gerente
RESTITUIDOS A . -
TIEMPO inmuebles restituidos) x 100
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= f

VENTA

INGRESOS POR
VENTAS

[ (Valor de las comisiones
generadas por ventas en el
periodo actual - Valor de
comisiones generadas por
ventas en el periodo anterior)
/ Valor de comisiones
generadas por ventas en el
periodo anterior ] x100

Semestral

>=5%

Jefe de ventas

Jefe de ventas /
Gerente

Fuente: Autor
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8. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La documentacién es uno de los pilares fundamentales en un Sistema de Gestion,
en ella se plasma la forma de operar de la empresa, la informacion que permite el
desarrollo y el control de los procesos, brinda consistencia en las operaciones,
establece la manera de ejecutar las actividades para asegurar el cumplimiento de
las expectativas del cliente y demas requisitos que sean especificos para la
organizacién; ademas, provee las herramientas para evaluar la coherencia y

funcionalidad del Sistema de Gestidn de Calidad al momento de ser auditado.

8.1. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

En la figura 11 se observa como estan definidos los documentos de acuerdo a su
jerarquia en la planificacion y operacion del Sistema de Gestion de Calidad; en la
base de la piramide estdn los registros, que son los que proporcionan las
evidencias, continuamos con los documentos requeridos para la planificacion de
las actividades, y por ultimo en la parte superior de la piramide se encuentran el
manual de calidad, Politica de calidad y objetivos que definen los lineamientos
para el desarrollo de las actividades de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.
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Figura 11. Estructura de la documentacion

Politica de Calidad,
Objetivos y Manual de

Calidad

Procedimientos

Documentos requeridos pra la
planificacion, operacion y control de
los servicios prestados.

Registros

Fuente: Autor

8.1.1. Normalizacién de los documentos. Las paginas de los documentos de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA deben contener un encabezado con

informacion que contribuye a la identificacion del documento, asi:

CODIGO: | VERSION: 1
NOMBRE DEL DOCUMENTO
= X##-00 Pagina:

Para los formatos se suprime la casilla de paginacién, quedando el encabezado de

la siguiente forma:

CODIGO: ]
NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION: 1
X##-00

v' Logo: Es la identificacion grafica de la empresa.

v" Nombre del Documento: Descripcion detallada del nombre del documento.
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v' Cddigo: Hace referencia a la identificacion del documento del SGC. Se utilizara

la siguiente codificacion:

X #-00

Tipo de Consecutivo

Diocumento
Proceso

X: Tipo de Documento

Tabla 17. Siglas de los tipos de documentos

Fuente: Autor

##: Proceso Funcional

Procedimiento P
Instructivo I
Formato F
Manual M
Otros O
Tabla 18. Siglas de los procesos
Direccionamiento Estratégico DE
Atencion al Cliente AC
Captacion CA
Promocién PR
Arrendamiento AR
Ventas VE
Adecuacién y mantenimiento AM
Restitucion RE
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Gestion financiera GF
Gestion de recursos GR
Compras (6{0)
Mejoramiento continuo MC
Gestion Juridica GJ

Fuente: Autor

00: Consecutivo, de caracter numeérico y representa la secuencia de la

documentacion iniciando con 01 por area.

Ejemplo: PGR-01. Procedimiento de Gestion de Recursos No. 1.

v" Version: ldentifica el consecutivo de modificaciones que afectan el documento.
La primera version sale aprobada como uno (1). Si tiene modificaciones sigue
con el consecutivo respectivo.

v' Pagina: Numero de pagina y cantidad total de paginas del documento.

8.1.2. Cuerpo del documento. Para realizar el cuerpo de los documentos se tiene
en cuenta la siguiente informacion, utilizando la siguiente nomenclatura:

*: Aplica.

X: No Aplica.

+: En algunos Casos.

Tabla 19. Cuerpo de los documentos

Encabezado . . . . .
Pie Pagina . . X + +
Tabla de
+ + X + X
Contenido
Objetivo . . X + X
Alcance . . X + X
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Condiciones . . . . X
Especificas
Responsable . . X + X
Definiciones + . X + X
Desarrollo . . . . .
Documentos . . X + +
Historial . . X + X
Anexos * * + + +

Fuente: Autor

v' Obijetivo: Define el tema y el propésito del procedimiento. Sirve también para
completar la informacién del titulo.

v Alcance: Su proposito es establecer los limites de aplicabilidad de los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

v" Condiciones Especificas: Hace referencia a las aclaraciones que sean
necesarias como efectuar politicas, recomendaciones, instrucciones, aplicacion
de uso (cuando se usa, como se usa).

v Definiciones: Contiene la lista de términos técnicos con sus definiciones y la
equivalencia de palabras y abreviaturas que se emplean en el procedimiento y
se consideran convenientes incluir para una mejor interpretacion del mismo.

v" Responsable: Indica el cargo de la persona o las personas de la empresa
responsables de la aplicacion del procedimiento.

v' Desarrollo: Se realiza una descripcién detallada en parrafo, de las actividades
a realizar, indicando el responsable de la misma.

v" Documentos: Recopilacion de documentos nombrados en el desarrollo del
documento.

v’ Historial: Incluye las tres ultimas versiones del documento, se muestra en la
tabla 20.
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Tabla 20. Historial de los documentos
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO DISTRIBUCION

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

v" Anexos: Informacién requerida para un mejor desarrollo y aplicacién del

documento.

Pie de Pagina

El pie de pagina, contendra la siguiente informacion y se ubicara en la primera

hoja del documento (tabla 21).

Tabla 21. Pie de pagina de documentos

ELABORADO POR APROBADO POR

Cargo: Cargo:
Fecha:

Firma: Firma:

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

v' Elaborado Por: Nombre del Cargo y firma de la persona que elabor6 el
documento.
v Aprobado Por: Nombre del cargo y Firma de la persona que revisa y aprueba el

documento y la fecha en la que dicho documento fue aprobado.

8.2 CONTROL DE DOCUMENTOS
La base para el control de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

fue la elaboracion del procedimiento Control de documentos y registros PMC-01

(Anexo J), donde se definen las directrices para la elaboracion, aprobacion,

94



revision, actualizacion, anulacién, distribucion y control de los documentos del

Sistema de Gestion de Calidad y control interno.

El proceso de control de documentos del Sistema de Gestion de Calidad para
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se desarroll6 bajo la metodologia

descrita a continuacion (figura 12).

Figura 12. Metodologia para el control de documentos

G
( ) Identificacion de necesidad de crear o modificar documentos

B \
k_‘ Aprobacién de documentos

&, Elaboracion o modificacion del Documento
O Distribucion o difusion l

T
\ ) Control
—

J
\ ) Revision
/\-._I

Fuente: Autor

8.2.1 Identificacion de necesidad de crear o modificar documentos. Los
responsables o miembros de los procesos identifican la necesidad de crear o
modificar un documento, teniendo en cuenta la importancia de este como

documento de apoyo en los procesos del SGC.
La solicitud de crear o modificar un documento se realiza mediante el formato

Solicitud de Creacién y/o Modificacion de Documentos FMC-02, el cual es

diligenciado y entregado al Coordinador de Calidad por los jefes de proceso.
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8.2.2 Aprobacion de los Documentos. Todos los documentos, elaborados para

el Sistema de Gestion de Calidad, seran aprobados por el personal de la

organizacion, de acuerdo a la tabla 22.

Tabla 22. Responsables de la aprobacién de Documentos

Manuales Comité de Calidad y/o Representante de la gerencia
Procedimientos Responsable de proceso y/o Comité de Calidad
Formatos Responsable de proceso
Instructivos Responsable de proceso y/o Representante de la gerencia
Otros Responsables de proceso y/o Comité de Calidad

Fuente: Autor

8.2.3 Elaboracién o Modificacién del Documento. ElI Coordinador de Calidad
elabora o modifica el documento solicitado, teniendo en cuenta la solicitud escrita
en el formato Solicitud de Creacion y/o Modificacion de Documentos FMC-02. Se
le asigna un codigo en caso de ser un nuevo documento o se modifica la version

cuando el documento ya existe.

8.2.4 Difusion o Distribucion. ElI Coordinador de Calidad, realiza entrega del
documento creado o modificado subiéndolo a la red en su respectiva carpeta,
oficializando esta actividad con la firma de recibido en el formato Distribucién de
Documentos FMC-03, elimina las copias obsoletas del sistema y actualiza el
Listado maestro de documentos FMC-01 o el Control de registros FMC-04, de
acuerdo al tipo de documento asegurando que el documento que se comience a

implementar la version actual.

En caso de que existan copias impresas se considera documento NO
CONTROLADO por el area de calidad.
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Para la distribuciéon de los documentos externos que afecten la calidad se aplica la

siguiente metodologia: todos los documentos externos controlados en el SGC se
identifican con el sello de DOCUMENTO CONTROLADO en la parte inferior y en
algunas paginas del documento; en caso de no observarse esta identificacion se
hace referencia a que es un documento NO CONTROLADO por el area calidad.
Para la distribucién de los documentos externos que afecten la calidad del servicio

se aplica la misma metodologia que para los documentos internos.

8.2.5 Control. El Coordinador de Calidad relaciona los documentos internos y
externos del SGC, en el Listado Maestro de Documentos FMC-01, asi se tendra
actualizado y disponible un indice de referencia de los documentos para los
miembros de la organizacion y las fechas de actualizacion y version seran las
herramientas para verificar el control. El Listado Maestro de documentos se puede

ver en el Anexo K.

A todos los documentos externos del SGC, que estén en poder de las personas
que figuran en la respectiva lista de distribucién, se deben identificar claramente y
el responsable debe mantener el control Unicamente sobre estos documentos

externos.

Se garantiza que los documentos se conservan legibles: si se encontrase un
documento en mal estado se reemplaza con otro ejemplar de la misma version y

contenido.
8.2.6 Revision de los Documentos. Los Responsables de cada proceso, revisan
los documentos que apliquen al SGC, con el objetivo de evaluar posibles cambios

de acuerdo a las necesidades existentes.

Una segunda revision se hace en las auditorias internas de calidad programadas

por el area de calidad, o en aquellas realizadas por entes externos.
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8.3 CONTROL DE REGISTROS

Con base en el requisito de control de registros se elaboré el Procedimiento
Control de documentos y registros PMC-01 en el que se establece una
metodologia para la correcta gestion de los registros de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA, de tal forma que se puedan identificar, almacenar,

proteger, recuperar y disponer.

Para garantizar la legibilidad de los registros de la empresa se aplican las
siguientes condiciones:

Seran con letra legible (preferiblemente imprenta).

Deben llenarse a tinta.

Llenar todos los espacios y si no aplica colocar N/A.

Evitar tachones y enmendaduras.

Firmar con nombres de quien diligencia.

Nombres del cargo.

Los registros deben utilizarse en tiempo real.

Hacerlo en consecutivo.

Archivarlo correctamente en sitio y carpeta correspondiente.

Diligenciar las observaciones si son necesarias.

N N N N N N N N N N

Tener en cuenta las copias, si se requiere.

En el Anexo L se presenta el formato control de registros FMC-04.

8.4. MANUAL DE FUNCIONES Y PERFILES DEL CARGO

A pesar de contar con unas jerarquias, cargos y funciones definidas se considero

necesario la elaboracion del manual de funciones de INMOBILIARIA E
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INGENIERIA AJC LTDA para formalizar estos parametros y dar cumplimiento al

numeral 6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia descrito en la Norma.
En el Manual de funciones MGR-01 de la empresa se describe la identificacion,
perfil, relacion jerarquica, propdésito general, funciones y responsabilidades para
cada uno de los cargos de la organizacion. Este Manual de funciones se

encuentra en el Anexo M de este documento.

8.5. MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad es el documento que especifica el Sistema de Gestidon de
Calidad de una organizacion'* por lo que en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA fue realizado durante el desarrollo del proyecto por la Asesora externa y el
Coordinador de Calidad.

En el Manual de Calidad se describen las disposiciones generales para asegurar
la calidad en los servicios, para prevenir la aparicion de No Conformidades, para
aplicar las acciones precisas para evitar su repeticion, y para, a través de la
gestion de sus procesos, alcanzar la mejora continua del sistema, asi como la

satisfaccion de sus clientes.

El Manual de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se describe
las generalidades de la empresa, el alcance del sistema, exclusiones, el mapa de
procesos y sus interacciones como también los documentos asociados y requisitos
de la norma NTC-ISO 9001:2008.

El Manual de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se encuentra

en el Anexo N de este documento.

“ INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas
de gestién de la calidad: fundamentos y vocabulario. Términos relativos a la documentacion,
Numeral 3.7.4. NTC-ISO 9000. Bogota D.C.: ICONTEC, 2005. 18 p.
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9. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Esta etapa comprende la puesta en marcha de todas las actividades planeadas,
disefiadas y documentadas, de tal forma que en INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA se pueda ejecutar y mantener exitosamente el Sistema de Gestion de
Calidad.

9.1. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Esta fue una de las etapas mas importantes para llevar a cabo la implementacién
de cada una de las actividades planeadas en etapas anteriores, ya que se logré
que el personal de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA percibiera, aceptara

y asimilara los requerimientos que exige el Sistema de Gestion de Calidad.

Durante el desarrollo de estas actividades de sensibilizacién y capacitacion se le
permiti6 a todo el personal de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA ser
participe del proceso a través de los aportes que ellos realizaron; ademas en
reuniones lideradas por el Coordinador de Calidad se les presentd y socializé la
documentacion disefiada y desarrollada para lograr la estandarizaciéon de los
procesos, todos estos documentos fueron poco a poco implementados en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA. Para que esta implementacion de
documentos fuera exitosa fue necesario también realizar por parte del Coordinador
de Calidad reuniones en las cuales se instruy6 a las personas involucradas sobre
el manejo de los formatos que fueron disefiados, para que dichos documentos
fueran utilizados y puestos en marcha. Adicionalmente se entregd y se explicé a

cada uno de los trabajadores el manual de funciones correspondiente a su cargo.
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Otra actividad importante relacionada con la sensibilizacién y capacitacion, fue la
publicacion de la Mision, la Vision y la Politica de calidad de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA, las cuales fueron dispuestas en las instalaciones de la

empresa de tal forma que tanto los trabajadores como los clientes tuviesen acceso
a dicha informacién y de esta manera se dieran a conocer los compromisos
propuestos en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA referentes a la calidad
en la prestacion de sus servicios, el mejoramiento continuo y la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes propietarios arrendatarios, vendedores y/o
compradores. Adicionalmente esto gener6 en los empleados actitudes enfocadas

al desarrollo exitoso del Sistema de Gestidn de Calidad.

Las generalidades del Sistema de Gestion de Calidad y las directrices
establecidas para su implementacion en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA fueron socializadas en reuniones realizadas en las instalaciones de la
empresa Y lideradas por el Coordinador de Calidad y la Asesora externa. Estas

socializaciones se encuentran relacionadas en la Tabla 23.

Tabla 23. Socializaciones de generalidades y directrices del SGC para
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

TITULO/TEMAS ASISTENTES FECHA
SOCIALIZACION Y SENSIBILIZACION
INICIAL DE SGC (INDUCCION)

v Dar a conocer los principales TODO EL

elementos de un Sistema de Gestion PERSONAL DE

de Calidad. INMOBILIARIA E 24/10/2012
v’ Sefialar los beneficios que produce | INGENIERIA AJC

un SGC en una organizacion. LTDA

v' Explicar la metodologia que se va
utilizar durante el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad.
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TITULO/TEMAS ASISTENTES FECHA
FUNDAMENTOS Y DIRECTRICES DEL
SGC( TODO EL
PERSONAL DE
v' Presentacion del Mapa de procesos | INMOBILIARIA E 05/12/2012
de la empresa. INGENIERIA AJC
v" Presentacion de la Mision y la Vision LTDA

definidas para la inmobiliaria.

FUNDAMENTOS Y DIRECTRICES DEL

SGC (1D
TODO EL
v' Refuerzo Mapa de procesos de la PERSONAL DE
empresa, Mision y Vision. INMOBILIARIA E 09/01/2013
v' Presentacion Politica de calidad. INGENIERIA AJC
v" Objetivos de calidad. LTDA
v Indicadores de gestion

(Caracterizaciones).
Fuente: Autor

La evidencia de éstas socializaciones y capacitaciones se encuentra en las listas

de asistencia a en el Anexo O de este documento.

Adicionalmente en cuanto al tema de socializaciones y capacitaciones se
realizaron reuniones en las cuales se presentaron los procedimientos y manuales
desarrollados a las personas involucradas en cada uno de los temas. Ademas se
realizaron charlas para todo el personal de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA con el fin de reforzar los temas relacionados con documentos difundidos y el
manejo de formatos. La siguiente tabla muestra las socializaciones vy
capacitaciones relacionadas con el Sistema de Gestion de Calidad de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.
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Tabla 24. Socializaciones y capacitaciones SGC INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

TEMA ASISTENTES FECHA
e Procedimiento de Atencion al
cliente PAC-01 (con sus
respectivos formatos)
e Manual de funciones MGR-01
e Formato Encuesta de satisfaccion
del cliente FMC-05

TODO EL
PERSONAL DE
INMOBILIARIA E 06/02/2013
INGENIERIA AJC

LTDA

TODO EL
PERSONAL DE
INMOBILIARIA E 20/02/2013
INGENIERIA AJC

e Procedimiento de Control de
documentos y registros PMC-01

LTDA
e Procedimiento de Control de
servicio no conforme PMC-02 (con TODO EL
sus respectivos formatos) PERSONAL DE
e Procedimiento de Acciones | INMOBILIARIA E 06/03/2013
correctivas, preventivas y de| INGENIERIA AJC
mejora PMC-03 (con sus LTDA
respectivos formatos)
JEFE DE
e Procedimiento de Arrendamiento | ARRENDAMIENTO,
PAR-01 (con sus respectivos ASESORES 13/03/2013
formatos) (EJECUTIVAS)
COMERCIALES
TODO EL

e Procedimiento de Gestibn de PERSONAL DE
PQRS PAC-02 (con sus INMOBILIARIA E 20/04/2013
respectivos formatos) INGENIERIA AJC

LTDA

JEFE DE VENTAS,

e Procedimiento de Ventas PVE-01 ASESORES
(con sus respectivos formatos) (EJECUTIVAS)

COMERCIALES

27/04/2013
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TEMA ASISTENTES FECHA

e " | cerene

E)es ectivos formatos) SUBGERENTE

P 03/04/2013

F ‘ del q JEFE DE
¢ rormatos - del  proceso e\, ANTENIMIENTO

Adecuacion y mantenimiento
e Procedimiento de Compras PCO-

01 (con sus respectivos formatos) GERENTE,
e Instructivo de infraestructura IGR- SUBGERENTE,

01 DIRECTOR 10/04/2013
e Procedimiento de Auditorias | ADMINISTRATIVO

internas PMC-04

Fuente: Autor

Las actividades de socializacién programadas y ejecutadas para llevar a cabo la
presentacion y comunicacion de directrices y documentos del Sistema de Gestion
de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC y las capacitaciones que se

llevaron a cabo se encuentran registradas en el Plan de formacion FGR-03.

Después de realizada las respectivas socializaciones de los procedimientos,
manuales y demas documentos del Sistema de gestion de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA, estos fueron distribuidos a los responsables de cada uno
de los procesos. Ademas todos estos documentos y formatos definidos para el
Sistema de Gestion de Calidad se encuentran organizados de acuerdo al proceso

al que pertenecen en el Listado maestro de documentos FMC-01.

Los formatos que se disefiaron para el Sistema de Gestion de Calidad en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se entregaron de igual forma a cada
una de las personas responsables las cuales fueron debidamente capacitadas

para llevar a cabo correctamente el diligenciamiento de dichos formatos. Los
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formatos ya diligenciados, es decir, los registros fueron de igual forma controlados

por medio del formato Control de registros FMC-04 en el cual se puede observar

informacion como ubicacién, responsable, etc.

Todas estas actividades demostraron la gran importancia de las capacitaciones en
el buen desempefio del Sistema de Gestidon de Calidad en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA, ya que permitieron la comunicacion de los diferentes
elementos del sistema presentando ademas temas de interés para todos los

miembros de la inmobiliaria.

9.2. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

El cliente fue uno de los aspectos en los que la Direccion de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA se quiso enfocar desde el inicio del desarrollo del Sistema
de Gestion de Calidad ya que la empresa no contaba con una herramienta que le
permitiera medir el grado de satisfaccion de los clientes propietarios, vendedores,
arrendatarios y compradores con respecto a los servicios recibidos. Por este
motivo y con el animo de dar cumplimiento a la Politica de calidad definida, se
disefio el formato Encuesta de satisfaccion del cliente FMC-05 el cual se puede

observar en la figura 13.
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Figura 13. Encuesta de satisfaccion del cliente FMC-05

m ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE | ©ODIGO: FMC-05 | VERSION: 1

Tipo de Cliente: Arrendataric[ |  Propistario[ | Fecha: DMa_ Mes  Afio

Mejorar confinuamente la calidad de nuestro servicro es mmdispensable para safisfacer las necesidades de todos
nuestrascolientes. Fara levar a cabo esfe process requerimas de s valiosa opmidn, Ia cual es muy pmporfante para
nosofros, debrdo 3 esto INVIOEBILIARIAE, INTZENTER A AFCLTDA ha elaborado Iz sigurente encuesta de safifaooon.
Califigue de [ & 5 los sigutenfes oritertos, sendo 5 la mejor calificacidn.

PREEGUNTAS 1|2(35|4)|5

La competencia, habilidad v profesonalizmo de nuestro personal. (Dominic de 12
mformacion requerida por Ud.)

Lz atencién a quejas, reclamos ¥ sugerencias.

La disponibilidad v cumplimiento de las cifas por parte del asesor.

La guia de bienvenida. (Solo para arrendafarios)

Su grado de safidfacoon con el servicio reabido.

A traveésde que medio Ud. tuvo conocimiento de Iz inmobiliaria?

Periodico SE VENDEY SE ARRIENDA~~ DirectorioTel. _ Awviso inmueble Pigina web
Recomendacion_ Asesor Periodicolocal . = Ofro cual

iRecomendaria los servicios gue ofrece INMIOFBILIARIAEINGENIERIAAJCLTDA? SI__ NO__
Nombre Teléfono

iDesea reportar alguna sugerencia para la prestacion de un mejor servicio?

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad INMOBILAIRIA E INGENIERIA AJC LTDA

Los puntos incluidos en la encuesta de satisfaccion del cliente fueron
determinados por el Comité de Calidad con base en la opinion del Gerente de la
inmobiliaria quien propuso los aspectos relacionados con la atencion ofrecida a los
clientes de la inmobiliaria y que debian ser medidos; finalmente, la encuesta se
socializ6 con todo el personal de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA
quienes de acuerdo a las quejas y reclamos mas frecuentes de los clientes,

aportaron items de gran importancia que también debian ser evaluados.

Para esta encuesta de satisfaccion del cliente, se determind una escala de

calificacion de 1 a 5 para que los clientes juzguen cada uno de los aspectos
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relacionados en la encuesta; siendo uno (1) la mas baja calificacién y cinco (5) la

mejor valoracién posible.

El Coordinador de Calidad es el encargado de analizar y tabular los resultados de
las encuestas realizadas a los clientes. De esta manera se identifican rapidamente
los aspectos en los que se esta fallando, cuales no estan cumpliendo con las
metas establecidas y se toman las acciones necesarias. El formato de la encuesta
de satisfaccion del cliente cuenta ademas con tres preguntas que no son
calificables de 1 a 5 pero que permiten conocer la opinion de los clientes de forma
mas abierta concediendo asi la posibilidad de reportar inconformidades con los
servicios y proporcionando informacién importante para los procesos de

Promocion y de Captacion.

Para determinar la cantidad de encuestas que se debian realizar mensualmente
se utilizé una férmula estadistica que permite calcular el tamafio de la muestra
para poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error

aproximadamente del 5%. Dicho método estadistico presenta la siguiente formula:

N * p *q
N—1 errorzz_l_pq

n=

Donde:
Z = 1,96 = Estadistico de prueba Zy
P = 0,5 = Probabilidad tedrica de satisfaccion
Q = 0,5 = Probabilidad tedrica de insatisfaccion
N = 318 = Numero de clientes que posee AJC

Error = 0,05 = Error aproximado
El nimero de clientes que posee INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se

obtuvo por medio del software inmobiliario ORBIS implementado durante el

desarrollo de este proyecto y que facilita la consecucién de dicha informacién. En
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cuanto a la probabilidad de satisfaccion e insatisfaccion se decidié tomar un 50%

de probabilidad para cada una de las posibilidades debido a que era la primera
vez gque se realizaba la encuesta y no se contaba con un fundamento valido para
dar ponderaciones diferentes a estos aspectos. De esta manera se calculo el
tamafio de la muestra para realizar las encuestas de satisfaccion del cliente

obteniendo el siguiente resultado:

79,5
0,456

n= =174,34

En conclusién, mensualmente se realizan 175, es decir un aproximado de 7
encuestas diarias, las cuales son realizadas por la jefe de atencion al cliente en las
instalaciones de la inmobiliaria o por via telefénica y por los asesores comerciales

durante las citas programadas con los clientes.

Los resultados de las encuestas realizadas desde febrero de 2013 hasta junio de

2013 se presentan en la tabla 25 y la figura 14.

Tabla 25. Resultados encuesta de satisfaccion del cliente febrero a junio de

2013
Todo el
1 personal 94,71% | 9529% | 92.94% | 97,06% | 98.24% | 95,65%
2 Jefede AC | 81.72% | 87.36% | 9239% | 9520% | 98.82% | 91.12%
3 c:;f;:r;ses 95.29% | 9563% | 98.75% | 9852% | 98.67% | 97.37%
4 ;zLeg:feﬁfe 98.67% | 98.75% | 99.39% | 99.41% | 99.49% | 99.14%
5 pTe‘::znea'" 97.88% | 9947% | 97.18% | 98.82% | 98.56% | 98.38%

Fuente: Autor
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Figura 14. Resultados Encuesta de satisfaccion del cliente febrero a junio de
2013

ENCUESTA DE SATISFACCION
(FEB-JUN 2013)
4 RESULT.
99,14%
97.37% 98,38%
95,65%
l 91,12%
Competencia Atencion a Disp. Y Guia de Nivel general
del personal PQRS Puntualidad  bienvenida de
satisfaccion

Fuente: Autor

Adicionalmente la figura 15 muestra cual de los mecanismos de promocion ha sido

el mas efectivo teniendo en cuenta la experiencia de cada uno de los clientes.

Figura 15. Porcentajes de eficacia de medios de promocion

MEDIOS DE PROMOCION MAS EFICACES
(FEB-JUN 2013)

29 0% 0%

B Period. SV y SA

M Direct Telef

W Aviso en el inmueble
W Pag. Web

B Por recomendacion
M Por un asesor

M Vanguardia

W Otro

Fuente: Autor
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El andlisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente realizadas

entre febrero y junio de 2013 proporciond informacion valiosa acerca de la
percepcion que tienen los clientes en cuanto a aspectos importantes de los
servicios que ofrece INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA; Por ejemplo el
aspecto mas critico identificado fue el referente a la gestion de PQRS, el cual en
los meses de febrero y marzo no superé la meta establecida del 90%
incumpliendo asi con las expectativas de la Direccion, por tal motivo se ahondo en
este aspecto y los resultados comenzaron a mostrar una mejoria considerable los
meses siguientes; se cred y socializo el procedimiento de Gestion de PQRS PAC-
02 (Anexo F) y se disefié el formato La voz del cliente FAC-02 con el fin de

registrar las quejas y reclamos efectuadas por los clientes via telefonica.

9.3. IDENTIFICACION DEL SERVICIO NO CONFORME

La identificacion del Servicio no conforme durante las actividades que se realizan
en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA es un factor fundamental en la
basqueda de la mejora continua. Se creé el formato Identificacién de Servicio No
Conforme FMC-07 el cual se puede observar en la figura 16; este formato se
encuentra ubicado en el puesto de la Jefe de atencién al cliente, y ademas cada
uno de los trabajadores que no estan toda la jornada en las instalaciones de la
inmobiliaria tienen en su carpeta de documentos copias de estos formatos
disponibles para cuando sean necesarios. En el momento que se detecte un caso
de servicio no conforme, la persona que lo descubre debe proceder a registrarlo,
identificando el proceso de la empresa en el cual se presenta la inconformidad en

el servicio, la descripcion de la situacion y el tratamiento brindado.
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Figura 16. Formato Identificacion de servicio no conforme

~ IDENTIFICACION DE SERVICIO NO
®‘/\~I = CONFOEME

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

Es muy importante recalcar que en el personal de INMOBILIARIA E INGENIERIA
AJC LTDA se generd una conciencia de participacion en el buen desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad, puesto que son todos y cada uno de ellos los
responsables, en este caso, de identificar y registrar los servicios no conformes
gue se presenten en la empresa. Si la persona que identifica el servicio no
conforme puede darle un tratamiento adecuado lo debe ejecutar o sino debe
dirigirse al responsable de dicho proceso o a la Direccién con el fin de darle
solucion a dicho inconveniente. Sea cual sea el caso, el tratamiento dado al
servicio no conforme y los responsables de ejecutarlo deben igualmente quedar
registrados en el formato ldentificacibn de servicio no conforme FMC-07. Es
posible que algunos casos de servicio no conforme sean reportados por los

clientes en los formatos Quejas y reclamos FAC-01 o La voz del cliente FAC-02,
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para estas situaciones el tratamiento y responsables quedan registrados en dichos

formatos.

Con base en los andlisis de los servicios no conformes reportados en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se detecté que uno de los
inconvenientes mas frecuentes que se estaban presentando era la impuntualidad
en el pago de cuotas de administracion por parte de los arrendatarios lo cual
generaba inconformidades en los clientes propietarios y por ende esta situacion
significaba el incumplimiento de los compromisos adquiridos por INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA con los clientes propietarios. El Gerente determindé como
accion correctiva que la inmobiliaria va a ser la encargada de realizar los pagos de
las cuotas de administracién y el cobro de estas sera incluido en la liquidacion que
mensualmente los arrendatarios deben cancelar, garantizando de esta manera a

los propietarios que las cuotas de administracion sean canceladas puntualmente.

Adicionalmente es importante aclarar que la metodologia para identificar, registrar
y controlar los servicios no conformes que se presenten en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA se encuentra definida en el procedimiento Control de

servicio no conforme PMC-02 el cual se puede ver en el Anexo P.

9.4. REVISION DE LOS INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestién establecidos en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA con el fin de controlar y medir la eficacia de cada uno de los procesos del
Sistema de Gestibn de Calidad son revisados con frecuencias que han sido
previamente determinadas (capitulo 7, Numeral 7.7.) por el Coordinador de
Calidad. A cada uno de estos indicadores se les disefié una hoja de vida en la cual
se plasma:

e Nombre del indicador.
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e El proceso al cual pertenece el indicador.

e Elresponsable del indicador.

e Formula para calcular el indicador y meta.
e Frecuencia de monitoreo.

e Resultados de las Mediciones.

e Analisis de resultados del indicador.

En la figura 17 se puede observar la hoja de vida de uno de los indicadores
disefiados para el proceso de Gestion de recursos.
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Figura 17. Hoja de vida indicadores INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

= 5 Lida.

MEDICION DE INDICADORES

PROCESC: GESTION DE RECURSOS

RESPONSABLE: GERENTE- SUBGERENTE

INDICADOR: Cumplimiento del programa de formacién FGR-03

CALCULO: (NUmero de capacitaciones realizadas/NUmero de capacitaciones programadas)®100
META: Minimo 90%

FRECUENCIA DE MONITOREO Semestral

ANO 2013

13 13

PERIODO | Capacitaciones Realizadas Capacitaciones Programadas Resultados 14
Enero- Junio 13 13 100%
Julio-
Diciembre

Las capacitaciones se programarcn en diciembre de 2012 debido a que en Octubre de ese mismo afio
comenzd la implementacion del Sistema de Gestidn de |la Calidad. Estas capacitaciones cumpliercn
en un 100% el indicador pues se realizaren todas las capacitaciones programadas en el primer @ Result.
semestre del 2013, logrando asi formar el personal en los temas gue fue necesario.

Capacitaciones Capacitaciones
Realizadas Programadas

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA
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Los resultados de las mediciones de cada uno de los indicadores se presentan de

manera resumida en el Anexo Q, en el cual ademas de los resultados, se
relacionan observaciones que los explican y en algunos casos se anotan las
acciones propuestas por el Coordinador de Calidad para dar tratamiento a cada

situacion.

En términos globales y con base en la informacion presentada en el Anexo Q se
puede concluir que los indicadores de gestion definidos para INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA cumplen con las metas propuestas, pero se evidencia
una necesidad de enfocar esfuerzos en los procesos que involucran los
indicadores de numero de quejas y reclamos (Atencion al cliente), y el referente al
porcentaje de las acciones preventivas con respecto a la totalidad de acciones
tomadas (Mejoramiento continuo), pues son indicadores que no cumplen las
metas establecidas de manera convincente y que ademas representan aspectos
de gran importancia para el desarrollo exitoso del Sistema de Gestién de Calidad
en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.
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10. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Después de concluidas las etapas de planificacibn, documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA se dio inicio a la udltima etapa del proyecto que
comprendio la evaluacion del Sistema de Gestién mediante dos auditorias internas

de calidad.

A finales del mes febrero en una reunion del Comité de Calidad se determiné la
ejecucion de dos auditorias internas y una auditoria externa (Otorgamiento)
dejandose registro en el programa de auditorias FMC-10 (Figura 18). De esta

manera, las auditorias quedaron establecidas asi:
= PRIMERA AUDITORIA INTERNA: Abril

= SEGUNDA AUDITORIA INTERNA: Junio
= AUDITORIA EXTERNA O DE CERTIFICACION: Agosto
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Figura 18. Programa de auditorias FMC-10

@ﬁhl l'[__"_' PEOGEAMA DE AUDITORIAS SEmRee masam [ s
£ Folm | a | m| g I Al 3| 2 H o
““':_":".‘m Al Al AF
Atencim af clisnte AT AT AE
Captacicn AT AT AE
Promaocidn Al Al AF
Arrandamisnto AT AT AF
¥ents AT AT AE
e K Al Al AE
Eestirocidn Al Al AF
Gestion financisrs AT AT AF
Gection de recEr oo Al Al AE
Compras Al Al AE
contmEo

AUTITORIATNTERMA
AUTITORIA ENTERTNA

FECHA ULTIMA ACTUALTZACTON: MARTES 12 DE FEBRERO DE 2015

Fuente: Autor

10.1. PRIMERA AUDITORIA INTERNA

De acuerdo con el procedimiento de auditorias internas PMC-04 establecido para
el Sistema de Gestion de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA,
se llevo a cabo la primera auditoria de calidad que cumplié con las etapas que se
observan en la figura 19.
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Figura 19. Etapas de la auditoria interna de Calidad

) ; INFORME DE PLAN DE
PLAN'F'CAC'ON] E:> [ EJECUCION ] E:> [ AUDITORIA [:> MEJORA

Fuente: Autor

10.1.1. Planificacion. La primera auditoria interna de calidad que se realizé en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA tuvo como objetivo principal determinar
el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad con los requisitos de
la norma ISO 9001:2008, los legales y reglamentarios de la empresa y estuvo
orientada de acuerdo a los lineamientos establecidos en la Norma ISO
19011:2011.

Para el desarrollo de las auditorias se asigno a la Ingeniera Diana Maria ldarraga
como auditora lider quien demostr6 su competencia y cumplimiento de los
requisitos exigidos mediante su hoja de vida y certificaciones anexas. Se disefio
un plan de auditoria FMC-11 que contemplé la evaluacion de los requisitos
generales de la norma y los aplicables y se determinaron los criterios de la
auditoria, la documentacién analizada, el cronograma de auditoria, los procesos y
las personas que fueron auditadas. Este plan de auditoria fue revisado y aprobado
por el Gerente Luis Felipe Gomez, y fue comunicado a todos los empleados de la

inmobiliaria por medio de una reunion liderada por el Coordinador de Calidad.

En el Anexo R se encuentra el plan de la primera auditoria interna al Sistema de
Gestion de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

10.1.2. Ejecucién. La primera auditoria interna de calidad se llevo a cabo de

acuerdo con el plan de auditoria los dias 24 y 25 de abril del afio 2013 en las
instalaciones de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, se inicid6 con la
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reunion de apertura donde se presenté la auditora lider la ingeniera Diana Maria

Idarraga, se confirmé el alcance, objetivos y criterios de auditoria, se despejaron
las dudas y se confirm6 el plan de auditoria que se habia comunicado

previamente.

Al término de la reunion se dio paso a la fase de recoleccién de evidencias en la
cual por medio de entrevistas con los responsables de los procesos, observacion
de actividades y revision de documentos la auditora lider recopild la informacién
necesaria para su posterior analisis y generacion de hallazgos de auditoria, con
base en esos hallazgos se realizd la toma de decisiones y de acuerdo con los
objetivos de la auditoria se generaron las observaciones, no conformidades y
fortalezas de las areas auditadas. Adicionalmente, se interrogaban brevemente a
los demés empleados de la inmobiliaria para identificar sus niveles de

conocimiento acerca de Sistema de Gestién de Calidad.

La auditoria se dio por finalizada con una reunion de cierre por parte de la auditora
lider, donde se presentaron a los lideres de los procesos los hallazgos y
conclusiones mas relevantes del Sistema de Gestion de Calidad de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

10.1.3. Informe de auditoria. Los resultados y conclusiones de la auditoria fueron

consignados en el Informe de Auditoria FMC-13 y se presentan a continuacion:

Aspectos positivos:

e EIl compromiso y la cultura de calidad, que beneficia el cumplimiento de las
responsabilidades de cada cargo, y su contribucién con el diligenciamiento y la
aplicacién de los procedimientos establecidos para el S.G.C.

e Las reuniones semanales del equipo de calidad para analizar datos
(tendencias, recurrencias), identificando oportunidades de mejora.
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La interiorizacion por parte del personal sobre las acciones necesarias para
satisfacer el cliente y cumplir con los requisitos establecidos.

La estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad al hacerlo préactico para
su implementacion.

El Software inmobiliario y contable ORBIS como recurso para asegurar la
operacion eficaz y trazabilidad de la informacién en los procesos de
arrendamiento y gestion financiera.

Conocimiento amplio por parte de los auditados de su proceso Yy la interaccion

de este con el Sistema de Gestion de Calidad.

Aspectos por Mejorar/ Observaciones:

ATENCION AL CLIENTE: Tabular las causas de las quejas y reclamos y los
servicios no conformes que se generan durante la prestacion del servicio con el
fin de identificar posibles mejoras y realizar acciones correctivas a las causas
mas frecuentes.

MEJORAMIENTO CONTINUO: Capacitar al personal de la inmobiliaria con
relacion al tiempo de retencién de los registros generados en los procesos,
para no generar fallas en el manejo y conservacion de los mismos.
ADECUACION Y MANTENIMIENTO: Disefiar, documentar y formalizar un
procedimiento que contenga los requisitos para formalizar una solicitud de
arreglos en inmuebles, ademas que especifique bajo qué criterios el
arrendatario o el propietario debe asumir los costos de la intervencion.
ATENCION AL CLIENTE: Incluir en la caracterizacion del proceso de Atencion
al Cliente las actividades que se ejecutan en el proceso para la
retroalimentacion del cliente, como la realizacion de encuestas de satisfaccion,
el registro de quejas y reclamos y de servicios no conformes.

GESTION DE RECURSOS: Realizar un Manual de Induccion al personal que
contenga los elementos basicos que se dan a conocer en aplicacion de la
induccién, divulgando informacion precisa y util respecto a la entidad, a los

servicios que se ofrecen y a las politicas organizacionales.
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No conformidades:

Las no conformidades detectadas en la primera auditoria se describen en la tabla
26.

Tabla 26. No conformidades Primera Auditoria

# PROCESO NO CONFORMIDAD

No se realiza el seguimiento a las quejas documentadas
por los clientes German Diaz Castillo y Diana Marcela
1 VENTAS ]
Pérez, lo cual va en contra del numeral 8.2.1 de la

norma ISO 9001:2008

Se encontré formato de FAR-05 FICHA DE INGRESO
sin Descripciones, sin numero del inmueble y dejandose
2 | ARRENDAMIENTO | campos sin cumplimentar en los registros, lo cual va en
contra del numeral 4.2.4 control de registros de la Norma
ISO 9001:2008.

Se encontré que Liseth Castro Jefe de Arrendamiento no

presenta en su hoja de vida los soportes fisicos que den

GESTION DE o _ )
3 cumplimiento al perfil del cargo en el area de
RECURSOS o
experiencia, lo cual va en contra del numeral 6.2.2 de la
norma 1ISO 9001:2008.
No se evidencia la evaluacion ni reevaluacion realizada
al proveedor ASEGURADORA EL LIBERTADOR en el
formato FCO-03, segun el procedimiento PCO-01
4 COMPRAS

Procedimiento de Compras, pues se encontré una orden
de compra a ese proveedor y no aparece en el Listado
Maestro de Proveedores.

No existen acciones preventivas 0 correctivas
5 | ARRENDAMIENTO | establecidas. Se hizo una accién de mejora al decidirse

gue la inmobiliaria ahora cancela el valor de las
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# PROCESO NO CONFORMIDAD

administraciones y lo incluye en la liquidacién que se le
entrega al arrendatario debido a constantes quejas que
se presentaban por parte de los propietarios por
incumplimiento del pago de cuotas de administracion
pero no se tiene documentada, lo cual va en contra del
numeral 8.5 de la norma ISO 9001:2008.

Fuente: Informe de Auditoria

Estos resultados fueron socializados con los empleados de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA vy se resalto la excelente gestion realizada y los logros
alcanzados, las observaciones fueron bien recibidas, se interpretaron como
oportunidades de mejora que permiten el fortalecimiento y el mejoramiento
continuo del Sistema de Gestion y las no conformidades detectadas permitieron
determinar e implementar acciones correctivas con el animo de eliminar las

causas de los problemas de la organizacion.

El informe correspondiente a la primera auditoria interna de calidad realizada en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se encuentra en el Anexo S.

10.1.4. Plan de mejora. Teniendo como elemento de entrada el informe de la
primera auditoria, se disefid y ejecutd un plan de mejora (ver tabla 27) con
acciones correctivas asociadas a cada una de las no conformidades identificadas,
quedando registradas en el formato solicitud de accion correctiva o de mejora
FMC-08 (Anexo T). En este formato no solo se le da seguimiento a dichas
acciones, también se analizan las causas de la no conformidad y la eficacia de los
planes de accion. A mediados del mes de Junio se dieron por cerrados los planes

de accion de las 5 no conformidades halladas en la primera auditoria.
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Tabla 27. Plan de Mejora (Primera Auditoria)

NO
CONFORMIDAD

PLAN DE ACCION

A todas las quejas y reclamos presentadas por los
clientes revisar si el tratamiento que se les ha brindado
esta registrado en el formato, si no es asi completarlos

con las correcciones realizadas.

Realizar una capacitacion y socializacion del pac-02
procedimiento gestion de PQRS para todo el personal de

la empresa.

Realizar actividades de capacitacion que aseguren el
conocimiento y aplicacion del PMC-01 PROCEDIMIENTO
DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS,
donde se explique la importancia del diligenciamiento de
los registros de su proceso de la manera correcta y la
importancia de hacerlo completo.

Realizar acompafiamiento en los proximos registros a

realizar.

Evaluar periédicamente el correcto diligenciamiento del

Formato FAR-05 Ficha de Ingreso.

Definir formato para controlar los soportes del
cumplimiento del perfil del cargo.

Capacitar al personal responsable del manejo del formato

y de los perfiles de cargo existentes en la empresa.

Revisar todas las hojas de vida del personal para que
cumplan con el perfil establecido en el Manual de
Funciones MGR-01
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CONFORMIDAD

PLAN DE ACCION

Realizar una capacitacion a todo el personal donde
veamos el numeral 7.4.1 de la norma y hacer un sondeo
de que otro proveedor se encuentra sin evaluar de

acuerdo a lo explicado en la charla.

Realizar la evaluacibn y seleccion al proveedor
ASEGURADORA EL LIBERTADOR segun el
procedimiento PCO-01 Procedimiento de Compra. Luego

incluirlo en el listado de Proveedores.

Realizar capacitaciéon y socializaciéon del procedimiento

de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

S Hacer una reunion con todo el personal de la empresa
para identificar acciones de mejora que no hayan sido

documentadas.

Fuente: Autor

10.2. SEGUNDA AUDITORIA

Después de ejecutado el plan de mejora e implementadas las acciones correctivas
propuestas, se realizé la segunda auditoria interna de calidad, esta se llevo a cabo
bajo los mismos parametros de la primera y tuvo como objetivos determinar el
grado de conformidad del Sistema de Gestion de Calidad de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA segun la norma ISO 9001:2008 y evaluar el estado de las
oportunidades de mejoramiento identificadas luego de realizada la primera

auditoria.

10.2.1. Planificacién. De acuerdo con lo establecido en el procedimiento de

auditorias internas PMC- 04, se disefid el respectivo plan de auditoria y se
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diligenciaron los registros asociados. El alcance de la segunda auditoria incluy6

todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad y se hizo hincapié en la
verificacion del cierre de las acciones correctivas tomadas para dar cumplimiento a
las no conformidades derivadas de la primera auditoria y verificar su grado de

implementacion y eficacia.

En el Anexo U se encuentra el plan de la segunda auditoria interna al Sistema de
Gestion de Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

10.2.2. Ejecucion. La segunda auditoria interna de calidad se realiz0 los dias 11y
12 de Junio del afio 2013 en las instalaciones de la inmobiliaria. Se siguio el
mismo procedimiento y protocolo de la primera auditoria, se realizaron entrevistas
con los responsables de cada uno de los procesos y el Coordinador de Calidad y
se emplearon las mismas técnicas para la recoleccién de la informacién y analisis

de los hallazgos por parte de la auditora lider Diana Maria Idarraga.

10.2.3 Informe de auditoria. Los resultados y conclusiones de la auditoria fueron

consignados en el Informe de Auditoria FMC-13 y se presentan a continuacion:

Aspectos positivos:

e El personal demuestra completo conocimiento de los procedimientos
auditados.

e El personal demuestra una atencion agil al cliente.

e Las instalaciones del area administrativa de la inmobiliaria son amplias y
confortables, contribuyendo con un mejor ambiente laboral de los funcionarios
de ésta.

e Se evidencido un fortalecimiento en infraestructura tecnolégica, compra de
equipos de computo y un sistema de informacién con el animo de mejorar la

seguridad y conservacién de la informacion.
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La sistematizacion de las actividades que se desarrollan en el proceso de
auditorias internas, lo cual va a facilitar la trazabilidad de las mismas y el

seguimiento a los planes de accion generados por los diferentes procesos.

Aspectos por Mejorar/ Observaciones:

MEJORAMIENTO CONTINUO: Agregar una columna al Listado maestro de
documentos externos para especificar la vigencia de los documentos y las
actualizaciones.

GESTION DE RECURSOS: Con el fin de continuar fortaleciendo el proceso, es
importante se tengan en cuenta los siguientes aspectos:

* La revision de la herramienta actualmente utilizada para evaluar la eficacia
de la capacitacion de los funcionarios de planta, con el fin de que ésta permita
precisar si dicha capacitacién logrd los objetivos propuestos y contribuy6é a
cerrar las brechas encontradas en la competencia del personal.

*La busqueda de indicadores de gestion que permitan medir el objetivo del
proceso, orientandolo a la mejora continua del mismo.

* El manejo de los registros y documentos que hacen parte de las hojas de
vida de los funcionarios, con el fin de evitar su posible pérdida.
ARRENDAMIENTO: La claridad en la necesidad de tomar acciones para el
mejoramiento cuando la verificacion y el seguimiento a los indicadores refleje
gue los resultados no son los esperados.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO: Documentar los cambios que pueden

afectar el sistema de tal manera que se evidencia mantenimiento de éste.

No Conformidades:

Las No conformidades detectadas en la segunda auditoria se describen en la
Tabla 28.
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Tabla 28. No conformidades (Segunda Auditoria)

# PROCESO NO CONFORMIDAD

No se evidencio la evaluacion de la eficacia de la
capacitaciéon  “Servicio al cliente mediante la
comunicacion telefonica” efectuada por la recepcionista
3 Martha Rodriguez en Marzo de 2013, de acuerdo con lo
GESTION DE _ o
1 establecido en el Numeral 5.4 del procedimiento de
RECURSOS y ] _
Seleccion de Personal PGR-01 y segun lo estipulado
en el plan de Formacion FGR-03, lo cual va en contra
del numeral 6.2.2 Competencia, Formacion y toma de

Conciencia.

En el proceso de arrendamiento se encontré que el
formato FAR-02 LISTA DE CHEQUEO CARPETA
incumple con el PMC-01 Procedimiento de Control de
documentos y registros pues se observo que el texto
2 | ARRENDAMIENTO ]
del encabezado, asi como el orden de las columnas no
corresponde al formato declarado en dicho
procedimiento, lo cual va en contra del numeral 4.2.4

Control de registros de la norma ISO 9001:2008.

Fuente: Informe de Auditoriia

El informe correspondiente a la segunda auditoria interna se encuentra en el

Anexo V.

10.2.4 Plan de Accion. El informe de auditoria fue socializado el dia 13 de Junio
del afio 2013 con los empleados de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, se
hizo retroalimentacion de los aspectos favorables, de los aspectos débiles y de las
no conformidades detectadas, junto al Comité de Calidad se socializaron las
posibles causas de los hallazgos informados por la Auditora, y se plantearon las

acciones correctivas pertinentes a cada una de las No conformidades;
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adicionalmente se tuvieron en cuenta las observaciones plasmadas en el Informe

pues permiti6 a cada uno de los procesos reforzar en sus aspectos débiles para

lograr cultura de mejoramiento continuo en la organizacion.

El plan de mejora para la segunda auditoria interna del Sistema de Gestién de
Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA se muestra en la Tabla 29.

Tabla 29. Plan de Mejora (Segunda Auditoria)
NO
CONFORMIDAD

PLAN DE ACCION

Realizar capacitacion al personal de la inmobiliaria
respecto al Procedimiento de Seleccion de Personal PGR-
01 y resaltar la importancia del Plan de formacion FGR-03

1 Revisar que todas las capacitaciones realizadas al
personal de la inmobiliaria tengan los soportes y registros
de la asistencia y la verificacion de la eficacia de cada una

de ellas.

Eliminar los formatos existentes con ese encabezado para
gue evitar que los empleados usen ese formato que no
cumple con las especificaciones del Sistema de Gestidon
de Calidad, es decir con el procedimiento de Control de

Documentos y Registros.

Disefiar el formato e implementarlo a los empleados con el

encabezado correcto.

Realizar capacitacion referente al procedimiento de control

de registros.

Fuente: Autor
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Cada una de estas no conformidades, al andlisis de sus causas y las acciones

correctivas que se tomaron quedaron registradas en el formato solicitud de accion

correctiva o de mejora FMC-08 (Anexo W).

10.3. REVISION POR LA DIRECCION

Dentro de los compromisos de la alta Direccidon se encuentra realizar la revision

por la direccion, para asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad.

La revision por la Direccion se llevé a cabo el dia 28 de Junio de 2013, se conto

con la participacion del Gerente Luis Felipe GOmez, el Subgerente Ciro Gomez, el

Coordinador de Calidad Rafael E. Rincén Diaz y la Asesora externa Diana Maria

Idarraga. En esta reunion se revisaron los siguientes aspectos:

T

PR S S S S

Politica y objetivos de calidad

Evaluaciéon de las oportunidades de mejora y decisiones sobre cambios en el
Sistema de Gestion de Calidad.

Resultados de las dos Auditorias Internas

Retroalimentacion del Cliente

Desempeiio de los Procesos y Conformidad del Servicio

Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad
Recomendaciones para la Mejora

Decisiones y acciones relacionadas con:

— Mejora de la Eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos
— Mejora del Servicio en relacién con los Requisitos del Cliente

— Necesidades de Recursos
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De cada uno de ellos se analizé la situacion actual, los datos que se han obtenido

desde que se empezs a implementar el Sistema de Gestion de Calidad. Ademas
como resultado la gerencia tomo decisiones y acciones con el animo de contribuir
al mejoramiento de la eficacia del Sistema y de los servicios ofrecidos en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, garantizando la disponibilidad de los
recursos necesarios para lograr la satisfaccion de sus clientes, la evidencia de

esta reunion se encuentra en el acta relacionada en el Anexo X.
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11. ESTADO ACTUAL DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NTC-ISO 9001:2008

Después de realizadas las dos auditorias internas, la revision por la Direccidon y la
ejecucion de los planes de mejoramiento producto de dichas auditorias, se
procedio a verificar el estado actual de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA
frente a los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008 utilizando la misma lista de
chequeo y metodologia usada para el diagnéstico frente a la norma realizado al
comienzo del proyecto. Esta lista de chequeo final se puede observar en el Anexo

Y y los resultados se presentan en las tablas 30 y 31.

Tabla 30. Porcentaje de cumplimiento de requisitos de la NTC-ISO 9001:2008
para INMOBILIARIA E INGENIRIA AJC LTDA. (Diagndstico final)

CALIFICACION FRECUENCIA % VALORACION % DE CUMPLIMIENTO
N.C. 0 0,00% 0% 0,00%
C.P. 4 6,90% 50% 3,45%
S.C. 54 93,10% 100% 93,10%

Fuente: Autor

Tabla 31. Estado de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA frente a la NTC-
ISO 9001:2008 (Diagndstico final)

% CUMPLIMIENTO 96,55%
% INCUMPLIMIENTO 3,45%

Fuente: Autor
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La evaluacion realizada al estado de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA

también permitio determinar el nivel de cumplimiento por numeral, el cual se

puede observar en la figura 20.

Figura 20. Cumplimiento por numerales NTC-ISO 9001:2008 INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA (diagndstico final)

% CUMPLIMIENTO

100,00%  100,00%

0,
92,85% 3.0%

90,00%

Fuente: Autor

Con base en los resultados presentados anteriormente acerca del nivel de

cumplimiento de la NTC-ISO 9001:2008 en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC

LTDA se concluyo:

v El Sistema de Gestion de Calidad en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC
LTDA cumple globalmente en un 96,55% con los requisitos de la NTC-ISO
9001:2008.

v' Comparando los diagndsticos inicial y final con respecto a la NTC-ISO
9001:2008 se evidencid6 una mejoria del 67,24% en lo referente al
cumplimiento de los requisitos de la norma.

v' El aumento mas significativo de cumplimiento de requisitos se not6 en el

numeral 8, el cual paso de un cumplimiento del 10% a uno del 90%,
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presentando una mejoria del 80%, gracias a que la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad generd seguimiento a la satisfaccion de los
clientes, aplicacion de métodos para la medicion de los procesos, evaluacion
de la prestacion del servicio y del Sistema de Gestion de Calidad en general

mediante la realizacién de auditorias internas.

v Se evidencia un compromiso constante por parte de la gerencia de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA con el Sistema de Gestién de
Calidad, pues el numeral 5 de la Norma correspondiente a Responsabilidad por

la direccion present6é un cumplimiento del 100%.

v' En general todos los numerales de la NTC-ISO 9001:2008 presentaron
aumentos importantes en los niveles de cumplimiento, lo cual indica que el
Sistema de Gestion de Calidad implementado en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA presenta muy buen desempefio.

v Se evidencié la implementacién de acciones producto de las auditorias internas
garantizando el buen desempefio de los procesos llevados a cabo en
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

Con el fin de mostrar claramente la evolucion del Sistema de Gestién de Calidad
implementado en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA, se presenta a
continuacion en la figura 21, una comparacion de los resultados de los

diagnésticos inicial y final realizados.
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Figura 21. Comparativo de resultados diagnoésticos inicial y final del SGC

(numerales).

B % INICIAL m % FINAL

100,00% 100,00%
92,85% 93,75%

90,00%

Fuente: Autor
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12. CONCLUSIONES

e Realizar un diagnéstico inicial antes de realizar un disefio e implementacion de
un sistema de gestion, permitié identificar, recolectar y analizar la informacion
necesaria que ayud6 a determinar las necesidades y expectativas de los
clientes, conocer a fondo los procesos y establecer el grado de cumplimiento
de los requisitos exigidos por la NTC-ISO 9001:2008 en INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA.

e El compromiso de la Direccion con la calidad y mas concretamente con la
implementacion del Sistema de Gestidn, constituye un factor fundamental para
la consecucion de los objetivos planteados y el correcto desarrollo del
proceso; pues es de la Alta Gerencia de donde surgen las lineas de accion, as
estrategias, las directrices y los recursos para la implantacion eficaz del

sistema.

e Para desarrollar una estructura documental solida es necesario determinar la
interaccion de los procesos de la organizacion, recopilar informacion de las
actividades y establecer un control claro de cada proceso. En INMBOLIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA se document6 de forma eficiente el Sistema de
Gestion de Calidad, ya que los documentos creados son apropiados a la
realidad de la empresa, facilitan la trazabilidad de las actividades y cumplen
con los requisitos establecidos en la NTC-1SO 9001:2008.

e La capacitacion permanente del personal, permiti6 alcanzar los niveles
adecuados de competencia de cada uno de los cargos, lo que se convirtié en
un factor fundamental en la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.
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¢ Para una implementacion efectiva del Sistema de Gestion de Calidad, se hace
necesario que todos los miembros de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC

LTDA se involucren en el proceso, adopten el sistema y lo hagan parte de sus

actividades diarias; es por esta razon que es vital dentro del proceso contar
con una estrategia de sensibilizacion que facilite la implantaciéon del SGC

contribuyendo a la consolidacion exitosa de una cultura en torno a la calidad.

e Un sistema de gestion esta siempre sujeto a cambios organizacionales, estos
pueden se producto de decisiones administrativas, cambios externos o
cambios propios del sistema; para lograr una implementacion exitosa se debe
realizar una revisiobn y una retroalimentacion constante de los procesos,
evaluando las novedades existentes con el fin de realizar las actualizaciones y

mejoras que sean necesarias.

e Realizar una evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad a través de
mecanismos como las auditorias y las revisiones por la direccion permite
identificar el estado actual de la empresa, el grado de cumplimiento del
sistema, los factores que afectan la organizacion y las falencias en la calidad.
el proceso de evaluacion es determinante pues posibilita el analisis de las
condiciones y la toma de decisiones para asegurar el mejoramiento continuo
de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA.

e La Direcciéon de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA ha visto los
grandes beneficios que la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
ha traido a la institucién; le ha permitido mantener estandarizados y
controlados todos los procesos, identificar aspectos de mejora y levantar
acciones para la eliminacién de éstos, y retroalimentacion de los usuarios,
para saber sus inconformidades y tratar de satisfacer sus necesidades y

requerimientos.
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¢ Con la realizacion de este proyecto se logré un porcentaje de cumplimiento de

los requisitos de la norma ISO 9001:2008 del 96,55% lo cual indica que
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA tiene estandarizados sus procesos,
cuenta con una estructura documentada y tiene procedimientos que facilitan

sus labores internas.
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13. RECOMENDACIONES

e Asignar el personal competente encargado de asumir la responsabilidad del
Sistema de Gestion de Calidad en INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA
permitiendo asi identificar y generar mejoras que ayuden a mantener el buen

desempenio del sistema y la satisfaccion de los clientes.

e Ejecutar disciplinadamente el programa de formacion definido, buscando
aumentar las habilidades y competencias de los miembros de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA. ademas es recomendable implementar el esquema
de transferencia de conocimiento al interior de la inmobiliaria en los casos en

gue sea demasiado costoso formar a todo el personal.

e Realizar reuniones del Comité de Calidad de manera frecuente, implantando
una cultura de compromiso por parte del personal de INMOBILIARIA E
INGENIERIA AJC LTDA frente al Sistema de Gestion.

e Mantener el seguimiento y monitoreo de los proceso y de los objetivos de
calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA mediante la medicion y
andlisis de los indicadores de gestién establecidos.

e Continuar con la realizacion de auditorias internas anuales al Sistema de de
Gestion de la Calidad de INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA para
verificar el grado de cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC-ISO
9001:2008 y planear acciones de mejora que contribuyan al buen

funcionamiento del sistema y al logro de la satisfaccion de sus clientes.
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e Apoyar la realizacion de programa de formacion dirigidos al personal de
INMOBILIARIA E INGENIERIA AJC LTDA en temas relacionados con el

Sistema de Gestion de Calidad con el fin de lograr un nivel de madurez y

eficacia que permita que el sistema evolucione constantemente.
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