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APROXIMACION A UNA PROPUESTA DE DISENO DE UN SGC BASADO EN LA NORMA 1SO 9001-2008 PARA LA EMPRESA SERGA T&T SAS

RESUMEN

Los sistemas de gestion de la calidad han permitido que las organizaciones adopten sus
modelos para implementarlos en los procesos y asi poder garantizar una operacion mas
competitiva, de ello parte el concepto de calidad en las organizaciones, procesos estructurados y

niveles altos de aceptacion por parte del cliente.

Para la empresa SERGA T&T es de vital importancia estar a la vanguardia de los
sistemas de gestion y por ello ha decidido cooperar de forma activa con las participantes del
presente proyecto para alcanzar un nivel organizacional optimo en cuanto a calidad de sus
procesos se refiere. La administracion de los bienes raices y de la propiedad horizontal no son
ajenas a este tipo de sistemas de mejora, y para ello se hace la adaptacién de las condiciones de
la norma a esta organizacion con el fin de establecer un marco que sirva como guia de referencia
para mejorar la prestacion del servicio y por consiguiente el nivel de satisfaccion que percibe el

cliente.

Con la construccion de un modelo de sistema de gestion de la calidad para la empresa
SERGA T&T SAS, se espera lograr mejoras sustanciales a la hora de prestar el servicio de
administracion de propiedades horizontales. Los elementos de norma entregados dependeran de

la alta direccion para ser implementados al interior de la empresa.

PALABRAS CLAVES: Calidad, mapa de procesos, caracterizaciones, herramientas de

mejora, procedimiento, propiedad horizontal, sistema de gestion.
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ABSTRACT

Systems of quality management have enabled organizations to adopt their models to
implement processes and thereby ensure more competitive operation, this part of the concept of

quality in organizations, structured processes and high levels of acceptance by the customer.

For the company SERGA T & T is vital to stay ahead of management systems and has
therefore decided to cooperate actively with the participants of this project to achieve an
organizational level optimal for quality of its processes are concerned. The administration of real
estate and condominiums are not immune to this type of systems in place, and it is the adaptation
of the standard conditions of this organization in order to establish a framework to serve as a
guide reference to improve service delivery and therefore the level of satisfaction perceived by

customers.

With the construction of a model system of quality management for the company SERGA
T & T SAS, is expected to achieve substantial improvements in providing service management
condos. Standard delivered elements depend on top management to be implemented within the

company.

KEYWORDS: Quality, process map, characterizations, improvement tools, process,

condominiums, management system.
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APENDICE

ADMINISTRAR: es llevar a cabo aquellos actos que se realizan sobre la empresa con la
finalidad de conservarla o explotarla siguiendo la politica marcada para alcanzar los objetivos
planteados. El fin dltimo que debe perseguir la empresa es su perdurabilidad, la labor de

administrar va encaminada a lograrlo.

BIENES COMUNES: Partes del edificio o conjunto sometido al régimen de PH pertenecientes

a todos los propietarios de bienes privados para su uso y goce.

BIENES COMUNES ESENCIALES: Indispensables para la existencia, estabilidad,
conservacion y seguridad del edificio o conjunto, asi como los imprescindibles para el uso y
disfrute de los bienes de dominio particular, entre ellos, los cimientos, la estructura, las
circulaciones indispensables para aprovechamiento de bienes privados, las instalaciones

generales de servicios publicos y las fachadas, entre otros.

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

CAPACIDAD: Aptitud de una organizacion, sistema o0 proceso para realizar un

producto/servicio que cumple los requisitos para ese producto/s.

CARACTERIZACION DE PROCESOS: La caracterizacion de procesos es una
herramienta de planificacion que facilita la gestion y control de los procesos a
través de la identificacion de sus elementos esenciales y establecimiento

de las interrelaciones con otros procesos.

COEFICIENTES DE COPROPIEDAD: indices que establecen la participacion porcentual de
cada uno de los propietarios de bienes de dominio particular en los bienes comunes del edificio o

conjunto sometido al régimen de propiedad horizontal. Definen ademas su participacién en la
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asamblea de propietarios y la proporcion con que cada uno contribuira en las expensas comunes

del edificio o conjunto.

CONJUNTO: Desarrollo inmobiliario conformado por varios edificios que puede conformarse

también por varias unidades de vivienda, comercio o industria, estructuralmente independientes.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

DEFECTO: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

EDIFICIO: Construccion de uno o varios pisos levantados sobre un lote o terreno, con una
estructura que comprende un namero plural de unidades independientes y servicios de uso y
utilidad general. Una vez sometido al régimen de PH se conforma por bienes privados o de

dominio particular y por bienes comunes.

EDIFICIO O CONJUNTO DE USO RESIDENCIAL: Inmuebles destinados a la vivienda de

personas, de acuerdo con la normatividad urbanistica vigente.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacion entre resultado alcanzado y recursos utilizados.

EXPENSAS COMUNES NECESARIAS: Erogaciones causadas por la administracion y la
prestacion de los servicios comunes esenciales requeridos para la existencia, seguridad y
conservacion de los bienes comunes del edificio o conjunto, es decir, para mantenimiento,
reparacion, reposicion, reconstruccion y vigilancia de los bienes comunes, asi como los servicios

publicos esenciales relacionados.

INDICADORES DE GESTION: Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para

determinar el éxito de un proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestion suelen
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establecerse por los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados

continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los resultados.

MAPA DE PROCESOS: Procesos es un esquema en el cual se identifican las entradas y las

salidas de todos los procesos de una Organizacion y la secuenciacion que hay entre los mismos.

MEJORA CONTINUA: Mejora sistematica e incesante de los procesos mediante la
implementacién de las metodologias y herramientas adecuadas.

NORMA: Regla o conjunto de reglas que hay que seguir para llevar a cabo una accion, porque

esta establecido o ha sido ordenado de ese modo.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos

necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

POLITICA DE LA CALIDAD: Intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

PROCESO: Conjunto de las diferentes fases o etapas sucesivas que tiene una accién o un

fenémeno.

REGIMEN DE PROPIEDAD HORIZONTAL.: Sistema juridico que regula el sometimiento a
propiedad horizontal de un edificio o conjunto, construido o por construirse.

REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporcionan evidencias de

actividades desempefiadas.

REGLAMENTO DE PROPIEDAD HORIZONTAL.: Estatuto que regula los derechos y
obligaciones especificas de los copropietarios de un edificio o conjunto sometido al régimen de

propiedad horizontal.
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REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

SERGA T&T: Servicios gerenciales de administracion Toro & Toro

SERVICIO: Conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente.

SISTEMA: Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que

interactlan entre si para lograr un objetivo.

SISTEMAS DE CALIDAD: Conjunto de la estructura de organizacion de responsabilidades,

procesos, procedimientos y recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad.

TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la localizacion de todo aquello que esta

bajo consideracion.


http://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
http://www.alegsa.com.ar/Dic/sistema.php
http://www.alegsa.com.ar/Dic/elemento%20de%20un%20sistema.php
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INTRODUCCION

Los sistemas de gestion de la calidad, son estructuras comprensibles y féaciles de adaptar a
cualquier tipo de organizacion, éstas ofrecen una serie de herramientas que aplicadas de forma
correcta simplifican el trabajo realizado por las personas y permite un mayor control y

trazabilidad de las actividades que se ejecutan.

Las empresas de administracion de propiedad horizontal, son estructuras flexibles que
dependen en gran medida de la forma como son direccionadas por sus lideres, en teoria no
requieren de conformaciones muy sélidas para poder operar, pero al momento de sortear las
diferentes dificultades que propone la dindmica de las mismas se hacen tan complejas como un
sistema de produccion, ya que manejan requisitos y requerimientos, quejas y reclamos,

programacion y planeacidn estratégica, presupuestos, recursos, logistica entre otros.

No es comun ver en el mercado que una empresa que administre propiedades horizontales
se encuentre bajo un sistema de calidad con indicadores que midan la efectividad de su mision,
pero cuando nos referimos a empresa que administran un nimero considerable de urbanizaciones
y propiedades multifamiliares, nos trasladamos inmediatamente a un volumen de operaciones y

acciones muy alto.

La gestion de la calidad para este tipo de empresas, ofrece un panorama un poco mas
amigable, entendido desde el punto de vista que se generan herramientas que permiten controlar
el negocio, su personal, sus recursos, pero sobre todo los indices con los cuales un cliente califica
el nivel de servicio y su efectividad. La norma 1SO 9001:2008, permite adaptarse a todo tipo de
organizaciones, y es por ello que en el presente proyecto, fue seleccionada para establecer una
aproximacion de propuesta de disefio de un sistema de gestion de la calidad para SERGA T&T
SAS.
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PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Servicios Gerenciales de Administracion Toro & Toro, S.A.S, fue constituida el 30 de
enero de 2011, el objeto social principal es la prestacion del servicio de administracion de la
propiedad horizontal, enfocado en la seguridad, convivencia pacifica, administracion de recursos

economicos y cuidado del patrimonio de los clientes (copropietarios).

En la actualidad la empresa viene soportando una serie de situaciones que afectan la
calidad del servicio ofrecido tales como: aumento de quejas y reclamos por cobros incorrectos de
las expensas comunes, dobles cobros en la facturacion, ineficiencia e incumplimiento en los
requerimientos de los copropietarios con relacién a reparaciones de dafios y procedimientos
preventivos; hasta tal punto que los inquilinos y copropietarios han decidido instaurar las quejas
frente al concejo de administracion organismo encargado de supervisar la funcion de la

administracion.

Al verse afectado el buen nombre de la organizacion, y la credibilidad por parte de sus
clientes, es evidente que ocurrira una migracién por parte de los mismos a otras empresas
administradoras de propiedad horizontal, se configurara entonces una disminucion en la
facturacion mensual por parte de la empresa y esto pone en riesgo la rentabilidad y estabilidad lo

que conlleva a un inevitable cierre en el futuro.

De lo anterior, surge la necesidad que tiene la empresa SERGA T&T, S.A.S, de
identificar su estado actual de sus procesos para tomar medidas frente a las situaciones que estan
generando insatisfaccion por parte de los clientes, a partir del presente trabajo se pone en
practica un diagndstico interno a SERGA T&T, S.A.S , para que desde alli y en un futuro se
formalice de manera concreta en la organizacion un sistema integral de gestion de calidad, que le
permita la estabilidad en la prestacion del servicio, generando confianza y aceptacion del cliente

lo que se traduce en una mayor rentabilidad y crecimiento de la empresa.
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Formulacion del Problema
¢Como mejorar la eficiencia en los procesos que se ejecutan al interior de la organizacion

SERGA T&T S.A.S., para lograr una mayor satisfaccion al cliente en cuanto a servicios de

administracion de propiedad horizontal?

Sistematizacion del Problema

e ;Qué normatividad rige la administracion de propiedad horizontal en Colombia?

e Actualmente se cuenta al interior de la organizacion con un sistema de mejoramiento

que le permita identificar y tomar acciones correctivas?

e Qué conocimientos y habilidades requiere el personal de la organizacion para la

prestacion de un buen servicio?

e ;COmo se puede garantizar la prestacion del servicio para la estabilidad y satisfaccion del

cliente?

e ;Qué herramientas existen en la actualidad para registro y control de la documentacién de

la organizacion?
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JUSTIFICACION

Justificacion Tedrica

En Colombia se ha presentado la evolucion de los tradicionales barrios residenciales, ello
por el aumento constante de la poblacion, la valorizacion y escases de las tierras, han hecho que
cada dia se aproveche mas la altura a cambio o en sacrificio de los espacios y comodidad. Tal y
como lo han expresado instituciones, agremiaciones y conocedores de la propiedad horizontal y
afines, como el articulo de la revista Bienes Comunes en su sexta edicion escrito por el Dr.
Germéan Molano Baquero, presidente del colegio de administradores de propiedad horizontal de
Bogota: “Desde mucho antes de acentuarse el urbanismo entre nosotros, cuando hasta la
capital se mantenia casi estacionaria sin que imaginaramos el acelerado e increible
desarrollo de los ultimos diez afios, ya se confrontaban al menos accidentalmente, multitud
de conflictos originados por la concurrencia de varios propietarios, no con duefios en un
mismo edificio.... En lo general no se trata del caso de condominio sino de propiedades
singulares independientemente juridicas, pero que de hecho o por el aspecto fisico
constituyen o forman un solo cuerpo, como sucede cuando alguien construye un edificio
compuesto por una casa baja y otra alta, o de una casa y unos locales para el comercio, y de
varios apartamentos de habitacion....cuyo dominio versa sobre un cuerpo cierto pero con

vinculacién material a los otros”.

En estas circunstancias, facil es comprender y a diario se ven los multiples
problemas que suscitan el uso, reparaciones, reconstrucciones y administracion no solo de
los propios bienes de cada propietario sino principalmente de todas y cada una de las
anexidades, es esas si, comunes de todos como techos, cimientos, muros, maestros,

. . L L 1
escaleras, ascensores, instalaciones generales eléctrica, de agua etc.”

! Revista Bienes Comunes. Edicién 6, Colegio de Administradores de Propiedad Horizontal de Bogota D.C,
informacién disponible en URL:
http://caphbogota.com/index.php?option=com_content&view=article&id=66&Itemid=62 Consultada 30 de agosto
de 2012.


http://caphbogota.com/index.php?option=com_content&view=article&id=66&Itemid=62
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Es claro entonces y después de 11 afios de promulgada la ley 675 del 2001, el crecimiento
de esta forma de comunidad y propiedad, luego entonces resulta importante la
profesionalizacion, especializacion que permita a la empresa SERGA T&T prestar sus servicios
operativos con eficiencia, eficacia y efectividad, a través de la organizacion de sus procesos
mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad, que le permita desarrollar su
labor mediante estandares de calidad logrando ese elemento diferenciador y de percepcion
frente al cliente y la competencia, maxime frente a la crecimiento de otras empresas dedicadas a

la administracién de propiedad horizontal y exigencias del cliente (comunidad).

Justificacién Metodoldgica

La metodologia de investigacion del presente proyecto es basica y analitica, basica por
cuanto hace referencia al conocimiento de la prestacion del servicio de propiedad horizontal y
funcionamiento de la empresa SERGA T&T, vy es analitica en el sentido en que se analiza y
estudia los procesos, actividades y procedimientos existentes en la empresa a partir de las
entrevistas con los directivos, visitas a la empresa y algunos puestos de trabajo (clientes) que
permita realizar un diagndstico actual de la empresa basado en la norma norma NTC ISO
9001:2008, por lo tanto son pertientes en cuanto permite evidenciar debilidades frente a la
prestacion del servicio e identificar alternativas de mejora para la empresa, enfocadas a mejorar

la prestacion del servicio.

Justificacion Préctica

A partir del conocimiento y analisis del funcionamiento de la empresa dedicada a la
administracion de propiedad horizontal, en concordancia con la motivacién propuesta por la
universidad al desarrollo del presente proyecto y los entregables suministrados en desarrollo de
la propuesta de un sistema de control de calidad, permite entregar a la empresa una propuesta o
al menos un mapa de ruta que le ayude a controlar y mejorar continuamente la prestacion del

servicio frente al cliente. Por medio diagnostico de la empresa, mapa de procesos,
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caracterizacion de procesos, implementacion de herramienta de mejoramiento continuo y otros,

todo bajo la metodologia de sistema de gestion de la calidad.

La aplicacion de las recomendaciones derivadas del presente proyecto, ayuda a la
empresa a lograr elementos diferenciadores frente a otras empresas en la prestacion del servicio
mejorando la percepcion del cliente, fortaleciendo su posicion y prestigio en el mercado,

condiciones favorables al crecimiento econdmico y perdurabilidad en el tiempo.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Disefar una aproximacion de una propuesta de Sistema de Gestion de la calidad con base a
requisitos de la norma ISO 9001:2008, para la empresa SERGA T & T S.A.S., con el fin de
mejorar los procesos internos y asi ofrecer un servicio de administracion de propiedad horizontal

orientado a las necesidades de los clientes (copropietarios).

Objetivos Especificos

o Desarrollar en equipo con la empresa SERGA T&T, los lineamientos estratégicos

como la mision, vision, Politica de calidad, objetivos estratégicos.

o Elaborar en conjunto con la empresa el diagnostico actual con referencia en la
norma ISO 9001:2008.

o Disefiar el mapa de procesos y cadena de valor con base a los procesos identificados
al interior de SERGAT & T.

o Construir las caracterizaciones, flujo grama, e indicadores, con base en el mapa de

procesos de la organizacion SERGA T & T.

o Definir e implementar una herramienta de mejoramiento continuo, con el fin de

establecer mejores practicas al interior de la organizacion.

Entregar la propuesta de disefio de gestion de la calidad a la empresa SERGA T&T.
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

Calidad

El primer paso que se hace necesario llevar a cabo para poder determinar la esencia del
concepto calidad que ahora nos ocupa es establecer su origen etimologico. En este sentido,
tenemos que subrayar que el mismo se encuentra en la palabra latina gualitas, la cual a su vez

procede del griego y méas en concreto del término zoi6d7c.

Las cualidades y particularidades tipicas de algo se resaltan a partir del concepto de
calidad, una nocidn que se utiliza al realizar comparaciones entre elementos pertenecientes a una
misma especie. Cabe resaltar que la definicion de calidad, por el caréacter subjetivo de su

acepcion, no suele ser precisa®.

Definiciones provenientes de autores que han trabajado la calidad®

e Phil Croshy (Crosby, 1979) calidad es: Ajustarse a las especificaciones o conformidad de

unos requisitos.

e W. E. Deming (Deming, 1982) es: El grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo

costo y adecuado a las necesidades del cliente.

2 Conceptos tomados de: http://definicion.de/calidad/
® Definiciones disponibles en: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/calidad-definicion-evolucion-
historica.htm
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e Feigenbaum (Feigenbaum, 1990), todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria Manufactura y Mantenimiento que estén

relacionadas directamente con la necesidades del cliente, son consideradas calidad.

e Joseph Juran (Juran, 1993) define calidad como: Adecuado para el uso, satisfaciendo las

necesidades del cliente.

Elementos de la calidad total

Son elementos de la calidad el direccionamiento estratégico, gestion de los procesos y la
gestion de los recursos, todos ellos contribuyen a la generacion de valor para las actividades que

se desarrollan al interior de la organizacion.

1. La vision clara de la necesidad del cambio, lo que aumenta la conviccion acerca de la
importancia de la calidad por parte de los empleados de la organizacion y reduce la
resistencia a las transformaciones.

2. Una planeacion estratégica en la cual se define el rumbo y caracteristicas de la institucion
e incluya objetivos estrechamente vinculados con la mejora continua de la calidad y la
productividad.

3. El liderazgo hacia la calidad por parte del director general y sus mas cercanos
colaboradores, quienes modelan el comportamiento del resto de las personas a traves del
ejemplo.

4. EIl fomento al trabajo en equipo, especialmente entre areas distintas de la empresa que
deben actuar de manera interdependiente y la de estimulacién de las labores, logros y
reconocimientos de caracter individual.

5. Una filosofia orientada a la satisfaccion de los clientes y usuarios, es decir una manera de
pensar que influya en las practicas empresariales y que sea guiada por un conocimiento
cercano de las necesidades y expectativas de los beneficiarios de los productos y

servicios.
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6. El establecimiento formal y duradero de modificaciones en la organizacién y en los
sistemas para asegurar la constancia en la mejora continia de los procesos de
transformacion de la empresa.

7. La formacion del personal de la compafiia en los conceptos, estrategias y técnicas que se
requieren para funcionar adecuadamente en un ambiente de calidad y productividad.

8. La evaluacion de los resultados obtenidos, en relacion con los niveles internacionales, lo
cual seguramente servird como un mecanismo de retroalimentacion al proceso de

transformacion de la cultura de la organizacion

Estos elementos a su vez, se basan en herramientas que permiten el control sobre las mudas o
desperdicios (actividades que no generan valor ni para el cliente ni para la organizacién) en los
procesos.

Algunos de los elementos utilizados en calidad son*:

e Diagrama de flujo

e Diagrama de parapeto

e Diagrama causa - efecto.
e Histograma

e Despliegue de la funcion de la calidad

En los Gltimos afios se han presentado cambios significativos con el concepto de calidad dado
al crecimiento de la economia, a las expectativas y necesidades del cliente y a negociaciones
internacionales, estos cambios tomaron mas fuerza a partir del afio 1989 cuando Deming los
enfoco hacia la productividad y competitividad y es entonces cuando se empieza a conocerse y
aplicarse el término gestion de la calidad, lo que se resume en la busqueda de mejoramiento

continuo.

* Informacién disponible en: www.slideshare.net/nyolimar/elementos-de-la-calidad-total-8590186


http://www.slideshare.net/nyolimar/elementos-de-la-calidad-total-8590186
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A traves del siguiente grafico se puede observar la evolucion de la calidad como concepto:

Etapa IConcepto Finalidad
« Satisfacer al cliente.
« Satisfacer al artesano,

Artesanal Hacer las cosas bien independientemente del por el trabajo bien
coste 0 esfuerzo necesario para ello. hecho
e Crear un producto
unico.
Revolucion Hacer muchas cosas no importando que sean dej » Satisfacer una gran
industrial [-2i0ad ¥ : demanda de bienes.
(Se identifica Produccion con Calidad). « Obtener beneficios.

Segunda  JAsegurar la eficacia del armamento sin importar jGarantizar la disponibilidad de un
Guerra el costo, con la mayor y mas rapida produccion jarmamento eficaz en la cantidad y

Mundial Eficacia + Plazo = Calidad) | momento preciso.
* Minimizar costes
Posguerra : : mediante la Calidad
(Japon) Fiacer las cosas e 2 primen » Satisfacer al cliente
» Ser competitivo
Postguerra :
. . Satisfacer la gran demanda de
(Resto del |Producir, cuanto mas mejor pienes causada por la guerra
imundo)
iControl de |Técnicas de inspeccion en Produccion para [Satisfacer las necesidades
ICalidad pvitar 1a salida de bienes defectuosos. [ecnicas del producto.
JAsegurami [Sistemas y Procedimientos de la organizacion : g?gj;?‘?f; ;Lfé’g T
ento de la  Jpara evitar que se produzcan bienes 2 :
Calidad  |defectuosos *  Reducir costes.
z * Ser competitivo.
* Satisfacer tanto al
Calidad Teoria de la administracion empresarial centrada %Z?rtgexterno aome
Total en la perynanente §atisfaoci0n de las o altémente
L xpectativas del cliente. competitivo.

» Mejora Continua.

Tabla 1: Evolucidn del concepto de calidad
Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/calidad-definicion-evolucion-

historica.htm

Sistemas de gestion de la calidad

Un sistema de gestion de calidad es la forma como las organizaciones identifican y
aseguran las necesidades y expectativas de los clientes manteniendo y verificando su

cumplimiento, en busqueda de ventajas competitivas.

Un sistema de gestion de la calidad es la forma en la que una empresa o institucion dirige

y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.
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Las partes que componen el sistema de gestion son:

1.- Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la direccion de la empresa.
2.- Como se planifica la calidad

3.- Los procesos de la organizacion

4.- Recursos que la organizacion aplica a la calidad

5.- Documentacion que se utiliza

La empresa que tenga implantado un sistema de gestion de la calidad, permite gestionar

los productos y servicios de forma planificada, ordenada y controlada.

Las ventajas de implantar un sistema de gestién de la calidad son las siguientes®:

- Aumento de beneficios

- Aumento del nimero de clientes

- Motivacion del personal

- Fidelidad de los clientes

- Organizacion del trabajo

- Mejora de las relaciones con los clientes

- Reduccidn de costes debidos a la mala calidad

- Aumento de la cuota de mercado

La Norma ISO

La 1SO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad
(SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la

calidad de sus productos o servicios.

> Informacién disponible en: http://www.emagister.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/que-es-sistema-

gestion-calidad


http://www.emagister.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/que-es-sistema-gestion-calidad
http://www.emagister.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/que-es-sistema-gestion-calidad
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El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que cumplan con
las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios). Estas
normas se cumplen de forma voluntaria ya que la 1SO, siendo una entidad no gubernamental, no

cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento.

Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administracion de calidad adaptados a
la norma ISO 9000, estas normas pueden convertirse en un requisito para que una empresa se

mantenga en una posicién competitiva dentro del mercado®.
Componentes

Formalmente lanzada en 1994 por primera vez como estandar completo y dividido en tres
grandes apartados, en el afio 2000 se unifica para ofrecerse como un unico sistema de gestion

que promovia la planeacion, aseguramiento y control de la calidad de bienes y servicios.

Es durante esta segunda revision que adopta la estructura que aun conserva, sin embargo,
en el afio 2008 el comité técnico encargado de revisar la norma realiza mejoras sustanciales en el
enfoque, aplicacion e interpretacion de conceptos que hasta entonces se prestaban a confusion;
por lo que la norma actual una vez revisada y aprobada es liberada en octubre de 2008 y apenas
estd abriendo camino entre la comunidad internacional, tanto en empresas que ya tenian
implementada la norma en su version 2000, como en aquellas que por primera vez se acercan a

este modelo de gestion.

La norma estd compuesta por un grupo de documentos los cuales se enuncian a

continuacion’:

- 1SO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario

- 1SO 9001: Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos

® Informacion disponible en:  http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html
7 Informacién disponible en: http://suite101.net/article/estructura-de-la-norma-iso-90002008-a20169


http://www.suite101.net/content/planeacion-estrategica-a14628
http://www.suite101.net/content/enfoque-basado-en-procesos-para-la-gestion-empresarial-a19776
http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html
http://suite101.net/article/estructura-de-la-norma-iso-90002008-a20169
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- 1SO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desempefio
- I1SO 19011: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o

ambiental

Composicién

La norma ISO 9001:2008 se compone de 8 puntos que se deben utilizar como guia para la

implementacién los cuales se enuncian a continuacion:

e Objeto y campo de aplicacion: Generalidades y Aplicacion

e Referencias normativas

e Términos y definiciones

e Sistema de gestion de la calidad: Requisitos generales, Requisitos de la documentacion

e Responsabilidad de la direccién: Compromiso de la direccion, Enfoque al cliente, Politica
de la calidad, Planificacion, Responsabilidad, autoridad y comunicacion, Revision por la
direccion

e Gestion de los recursos: Provision de recursos, Recursos humanos, Infraestructura,
Ambiente de trabajo

e Realizacion del producto: Planificacion de la realizacion del producto, Procesos
relacionados con el cliente, Disefio y desarrollo, Compras, Produccion y prestacion del
servicio, Control de los equipos de seguimiento y de medicion

e Medicion, analisis y mejora: Generalidades, Seguimiento y medicién, Control del

producto no conforme, Analisis de datos, Mejora®
Aplicacion
La norma ISO 9001:2008 tiene aplicabilidad en todas las organizaciones, ya sean

manufactureras 0 de servicio, grandes o pequefias, que estén en busqueda de mejorar sus

procesos y mejorar continuamente.

® Informacion disponible en: http://www.arpsura.com/formas_contratacion.pdf


http://www.arpsura.com/formas_contratacion.pdf
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De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como
“Planificar — Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). Puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Norma técnica Colombiana NTC —ISO 9001 (tercera actualizacion)

gestion de la calidad

| Mejora continua del sistema de J
f—

Responsabilidad
de la direccion
Gestion de los Medicion analisis

recursos ¥y mejora

Entradas [Reai zacmn Salldas

ldel produ ct Producto

——=— Actividades que aportan valor
fffff == Flujo de informacion

Clientes

Clientes

Satisfaccion

Requisitos

Leyenda

Figura 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basados en procesos
Fuente: Sistema de Gestion de la Calidad: Norma 1SO 9001:2008
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Marco Historico

Calidad

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la Segunda
guerra Mundial, la calidad no mejoré sustancialmente, pero se hicieron los primeros
experimentos para lograr que ésta se elevara, los primeros estudios sobre calidad se hicieron en
Estados Unidos. En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shward, de los Bell Laboratorios, aplico el
concepto de control estadistico de proceso por primera vez con propdésitos industriales; su
objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas de produccién el resultado fue el
uso de la estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores,
estableciendo un analisis especifico del origen de las mermas, con la intencion de elevar la

productividad y la calidad.

Cuando en 1939 estallé la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del proceso se
convirtié poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue asi como los
estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo el método moderno consistente en el
control estadistico del proceso el cual llevo a los norteamericanos a crear el primer sistema de

aseguramiento de la calidad vigente en el mundo.

El objetivo fundamental de esta creacion era el establecer con absoluta claridad que a
través de un sistema novedoso era posible garantizar los estandares de calidad de manera tal que
se evitara, sobre todo, la pérdida de vidas humanas; uno de los principales interesados en elevar
la calidad y el efecto productivo de ésta fue el gobierno norteamericano y especialmente la
industria militar de Estados Unidos, para los militares era fundamental el evitar que tantos
jévenes norteamericanos permanecieran simple y sencillamente porque sus paracaidas no se

abrian®.

Detalles de la evolucidn historica de la calidad

9 Informacién disponible en: http://www.iner.salud.gob.mx/descargas/ ARCAL/documentos/historia_calidad.pdf


http://www.iner.salud.gob.mx/descargas/ARCAL/documentos/historia_calidad.pdf
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A continuacion se muestra como ha sido la evolucion de la calidad durante el presente
siglo, analizando sus caracteristicas principales. Teniendo como base las siguientes cinco etapas

de su desarrollo®:

1° Etapa. Desde la revolucion industrial hasta 1930.

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, representd la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era
practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador tenia la responsabilidad sobre la

produccién completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo propietario,
el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la Primera Guerra Mundial,
los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados y como resultado de esto aparecen los
primeros inspectores de calidad a tiempo completo, esto condujo a la creacion de las areas
organizativas de inspeccidn separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccidn, y el interés principal era la deteccién de los

productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2° Etapa. 1930-1949.

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas desarrollados
eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios problemas con la

productividad del trabajo.

Este estado permanecié méas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial, donde las

necesidades de la enorme produccidn en masa requirieron del control estadistico de la calidad.

10 Informacién disponible en: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-

y-terminos-asociados.htm


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
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La contribucién de mas significacion del control estadistico de la calidad fue la

introduccién de la inspeccidn por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no solo
conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de accion

correctiva sobre los procesos tecnolégicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no sélo tenian la responsabilidad de la inspeccion del producto final, sino

que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad paso de la

calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

3° Etapa. 1950-1979.

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y la
calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en la inspeccion,

tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos defectuosos
radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la inspeccién estricta para

eliminarlos.

Es por esta razén que se pasa de la inspeccion al control de todos los factores del proceso,
abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las

expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto y el interés principal

consistié en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcién del objetivo final: la
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calidad.

A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las etapas
anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de vender més, aqui se pasa
a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando las necesidades del

consumidor y produciendo en funcién del mercado”.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las areas de
calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la planeacion de la calidad,

considerandose su orientacion y enfoque como la calidad se construye desde adentro.

4° Etapa. Década del 80.

La caracteristica fundamental esta en la Direccidn Estratégica de la Calidad, por lo que el
logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino
que es la elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en

toda la empresa.
El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una organizacion

empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccién, la cual debe
liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientacion o

enfoque se concibe como la calidad se administra”

5° Etapa. 1990 hasta la fecha.
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La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua distincion
entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente. Esta etapa se conoce

como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afios 90 solo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es
por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad perceptible y
calidad actual. La primera es la clave para que la gente compre, mientras que la segunda es la
responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la organizacion.

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la calidad
de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del funcionamiento de
la empresa.

Propiedad horizontal™

Es indudable la importancia que hoy tiene la propiedad horizontal a raiz del crecimiento
de la estructura urbana en la ciudad, el desarrollo de las condiciones de vida, el incremento de la
actividad residencial, industrial y comercial, ademas la evolucion de la misma con el fin de
generar espacios que propendan por una sana convivencia, mejor calidad de vida, imagen y

conservacion de la propiedad.

Por tal motivo las normas que rigen la administracion de la propiedad horizontal cada vez

son mas eficientes y tratan de abarcar todo lo relacionado con el tema.

Régimen de propiedad horizontal y copropiedad

Ley 182 de 1948 Régimen de propiedad de pisos y departamentos de un mismo edificio.
Para solucionar el problema de vivienda generado por el desplazamiento de campesinos a la
ciudad debido a la violencia imperante y la destruccion de edificaciones con motivo de los

hechos del 9 de abril de 1948 (asesinato del caudillo liberal Jorge Eliecer Gaitan), el Gobierno

" Tomado de: Administracién de la Propiedad Horizontal. Editorial LEGIS. Séptima Edicién, 2011 Pag 1-20.
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Nacional expidio los decretos 1239 del 10 de abril de 1948, por el cual declaro el estado de sitio,
hoy denominado con algunas modificaciones, estado de conmocion interior, y el 1286, en virtud
del cual emitié por primera vez en el pais el “ régimen de propiedad de pisos y departamentos de
un mismo edificio”, que luego se convirtié en legislacion permanente mediante la Ley 182 de

1948.

Dicha Ley establecié la division de un edificio en pisos o departamentos que se
conformaban en unidades privadas y aéreas comunes, dando a cada propietario el caracter de

duefio exclusivo de su unidad y comunero o copropietario de los bienes destinados al uso comun.

Primeros Pasos

SINTESIS: En el afio de 1948, mediante la Ley 182, se establecié en Colombia, por
primera vez, el sistema de regula la propiedad horizontal sobre inmuebles divididos en
departamentos o pisos de propiedad, cuyo domino era exclusivo de sus distintos propietarios, que
a la vez, eran copropietarios o comuneros de las areas del servicio o uso comun del mismo
inmueble. Dicho sistema se conocié como el régimen de propiedad de pisos y departamentos de

un mismo edificio o régimen de copropiedad.

Luego, en 1985, mediante la Ley 16, el Congreso expididé un nuevo régimen de
propiedad, sin derogar el anterior, pero con algunas diferencias en su concepcién, con lo cual
ambos sistemas de administracion de la propiedad quedaron dentro del régimen de propiedad
horizontal. A partir de este los copropietarios podian optar por someterse al sistema de propiedad
horizontal de la ley 182 de 1948 o al de la Ley 16 de 1985. Las dos leyes terminaron siendo
reglamentadas por el Decreto 1365 de 1986.

En 1998 se expidio la Ley 428, contentiva del régimen de las unidades inmobiliarias

cerradas, reglamentada posteriormente por el Decreto 871 de 1999.

Finamente, el Congreso de la Republica mediante la Ley 675 de 2001, expidi6 el

régimen actual de propiedad horizontal para los edificios o conjuntos, de uso residencial,
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comercial o mixto, aplicable también a las unidades inmobiliarias cerradas, derogando de manera
expresa los anteriores regimenes de propiedad horizontal de leyes 182 de 1948, 16 de 1975y 428
de 1998, y sus decretos reglamentarios.

La Propiedad horizontal, por su desarrollo e importancia, se ha convertido en tema axial
en el derecho colombiano porque se refiere a una forma especial de propiedad inmobiliaria de
mucho auge en la actualidad, en la cual coexisten de propiedad de bienes privados y comunes,
estos Gltimos en organos de direccion y administracion elegidos por los propietarios de las
unidades privadas. La organizacion administrativa para tal fin, debe implementar procedimientos

y procesos de caracter administrativo, financiero, legal y politico.

OBIETIVOS: la admirnstracion » RECURSOS: para tal fin la - | —p | PEOCEDIMIENTOS: de

debe ofrecer: administraciaon cuenta con: tipo:

v v v

Cormecto mantenimiente y Informaciony nermas: ESTRUCTURA DE LA
conservacion delas aéreas ADMINISTRACION DEL
COImUNEs. —  Reglamento de P.H. COMNJUNTO
—  Manual de conservaciony

Seguridad en el edificio o mantenimienta. .

. o Legal: tramites, cobros
comnjumnto. —  Planos Tecnicos v et :

T juridicos, permisos v
Arquitectonicos

Condiciones adecuadas de licencias.

hiei  <alubridad —  Nommasvigentes.
giene ¥y salubridad. Financiero: Manejo de
Recurso Humano:

Condiciones de tranquilidad recursos, aspectostributarios.
adecuadasaluso del - Intemo: Copropietarios que
corjunto. conformanlos organos de

gobiemao. Politico: Solucion de

Convivencia armonica de ]
—  Extemoo contratado: conflictos.

copropistariosy
adrmmistradores.

Aseadoras, celadores,

empresas de mantenimientos Administrative: contratacion

Calidad de vida alas de equipos, etc.
unidades privadasenlo

de personal o servicios,
citacion a asambleasy

Recursos econdmicos: elaboracion de actas, labores

pertinente alos servicios

operativas.
COMmnes.

— Cuotasordinarias de
administracion.

—  Cuotasextraordinanas de
administracion.

—  Otrosingresos como alquiler
de zalon comunal,

OLNNINOD 13d NOIDVLSININGY ¥1 30 WHNLONYLS3

parqueaderos olarealizacion
de eventos especiales.

Figura2. Régimen de propiedad horizontal
Fuente: Administracion de la Propiedad Horizontal. Editorial LEGIS. Séptima Edicion, 2011 Péag 2.
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Ley 675 de 2001 Régimen actual de la propiedad horizontal en Colombia

Mediante la Ley 675 de agosto 3 de 2001, el Congreso Nacional expidio el actual
régimen de propiedad horizontal que derogo en forma expresa los anteriores regimenes
contemplados en las leyes 185 de 1948, 16 de 1985, 428 de 1198, asi como sus decretos
reglamentarios 1365 de 1986 y 871 de 1999.

El nuevo régimen regula el sometimiento a propiedad horizontal no solo los edificios y
conjuntos, construidos o por construirse, sino también el de las unidades inmobiliarias cerradas y
las parcelaciones conformadas por lotes de terreno de dominio particular y bienes comunes,
cuando sus propietarios voluntariamente opten por someterlas el régimen de propiedad

horizontal.

Establece que un edificio o conjunto se somete al régimen de propiedad horizontal
mediante escritura publica y que realiza su inscripcion en la oficina de registro de instrumentos

publicos correspondiente, surge la persona juridica a que se refiere la ley.

Segun el uso que se les dé clasifica los edificios 0 conjuntos en uso:

+» Residencial
« Comercial

< Mixto

Principios orientadores de la ley

¢+ Funcidn social y ecoldgica de la propiedad.
++ Convivencia pacifica y solidaridad social.
¢ Respeto a la dignidad humana.

«» Libre iniciativa empresarial.

¢+ Derecho al debido proceso.
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Marco Legal

NTC I1SO 9001:2008

Las normas ISO son un conjunto de normas Yy directrices internacionales para la gestion
de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una reputacion global como
base para el establecimiento de sistemas de gestion de la calidad, enfocadas en mejoramiento

continuo y el enfoque basado en procesos.

Ley 675 de 2001

El régimen regula el sometimiento a propiedad horizontal no solo los edificios y
conjuntos, construidos o por construirse, sino también el de las unidades inmobiliarias cerradas y
las parcelaciones conformadas por lotes de terreno de dominio particular y bienes comunes,
cuando sus propietarios voluntariamente opten por someterlas el régimen de propiedad

horizontal.

Otras leyes y normas

e Constitucion Nacional.

e Leyes ambientales

e Cadigo contencioso administrativo
e Codigo de Procedimiento Civil

e Cddigo de procedimiento penal

e Cddigo de Comercio

e Plan de Ordenamiento Territorial

e Normatividad Contable

e Normatividad Tributaria

e Normatividad Laboral

e Normas y/o leyes para contrataciones (vigilancias, aseo, mantenimiento, entre otros)
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DISENO METODOLOGICO

Referente metodoldgico

% Tipo de Estudio

La propuesta de disefio de un sistema de gestion de la calidad para la empresa SERGA T&T
SAS, es de tipo exploratoria, ya que ayuda a comprender el contexto general de la organizacion,
basado en un problema que se subdivide con el fin de establecer acciones de mejora para las

fallas detectadas.

También sera de tipo aplicada, ya que los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera
en Administracion de Empresas, permiten plantear soluciones a los problemas encontrados

poniendo en la realidad las diferentes teorias y autores.

%+ Método de Investigacion

El método de analisis es el méas apropiado para la investigacion que conllevara a construir la
aproximacion de propuesta de disefio de un sistema de gestion de la calidad para la empresa
SERGA T&T SAS, ya que permite identificar cada una de las partes que caracterizan el
problema, de esta manera se establecen las causas y efectos de los elementos que componen el

tema investigado.
Po otro lado el método de investigacion también se basa sobre la bibliografia, puesto que la

informacion necesaria para la construccion de conceptos fue tomada desde diferentes fuentes de

informacion escrita relacionadas con el tema de investigacion.

% Fuentes y Técnicas para la recoleccion de la informacion
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Las fuentes de informacion para el desarrollo del proyecto son dos:
Primarias: Se basan en todas las recopilaciones posibles con fuentes directas tales como
puestos de trabajo, cargos directivos, manuales y reglamentos de la empresa, bibliografia

presente en la organizacion relacionada con el tema de investigacion.

Secundarias: Son las fuentes consultadas con el objetivo de refinar conceptos y nutrir los
escritos, es decir revistas, proyectos de grado relacionados, referentes bibliogréficos de otros

paises y temas relacionados.

También es importante definir que gran parte de la informacion que surge del proyecto es
tomada de entrevistas con los principales cargos al interior de la empresa, quienes a su vez
sirvieron como insumos a partir de los cuales se modela la propuesta para su entrega y posterior

implementacion.

Referente practico

La metodologia utilizada para la construccién de la propuesta es la que emana la norma
ISO 9001:2008 con relacion a los requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad, ésta se

basa en consideraciones y numerales que se deben desarrollar al interior de cada proceso.

Se parte de la base de encontrar la interrelacién entre los procesos de la empresa, para
luego hacer las caracterizaciones necesarias, en ellas se establece las entradas, salidas, controles,

indicadores, aplicaciones de norma y responsables de cada proceso.

Una vez caracterizados los procesos organizacionales se pasa a definir los procedimientos
de cada uno, en donde se ilustra a traves de Flujogramas el recorrido de cada actividad, o

procedimiento de proceso, también se define un objetivo, mision, alcance y estructura.
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Por otro lado se selecciona una herramienta que permite el mejoramiento de los procesos
y trata de llevarse a la implementacion, con el objetivo de dejar a la empresa datos suficientes

con relacién a buenas practicas de servicio.

+ Herramientas Utilizadas en el desarrollo de la propuesta

Nombre / Accién Finalidad

Tomar referentes de la norma para la construccién de los

MU D S04 elementos del sistema de gestion de la calidad.

LIBRO: ADMINISTRACION DE LA
PROPIEDAD HORIZONTAL. ED.
LEGIS.

Tomar conceptos clave y absolutos con relacion al
problema de investigacion y la forma de como abordarlos.

CONOCIMIENTOS CURSO DE Aplicacion de los diferentes conceptos comprendidos en
PROFUNDIZACION los mddulos al trabajo de grado.

En robustecer conceptos y principios para la elaboracién

BIBLIOGRAFIA )

de los componentes escritos.

En robustecer conceptos y principios para la elaboracién
CABLEGRAFIA de los componentes escritos, con referencias tomadas de

la web.

Comprender con informacion real y directa de cada
ENTREVISTAS implicado el funcionamiento de los procesos,
procedimientos, actividades y la minucia de la empresa.

Analizar la aplicacion de los conceptos de calidad en
VISITAS A EMPRESAS empresas del mismo sector o relacionadas, a fin de
establecer similitudes y estandarizacion.

Tabla 2: Herramientas utilizadas en el desarrollo de la propuesta
Fuente: Elaboracion propia
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Informacion Obtenida en el Diagnostico Organizacional

La gréafica que se muestra a continuacién muestra los datos obtenidos del diagnostico
realizado a la empresa SERGA T&T SAS, en ellos se puede visualizar el grado de cumplimiento

0 no que la organizacion posee con relacion a la norma 1ISO 9001:2008.

Diagnostico Norma ISO 9001-2008 SERGA
T&T

90% - 85%

80% | /
| 64%

70% -

60% - ’_/'—
50% -
40% - o
# % Partc. 30% - F
20% | 11%
10% - 4% "
QU EEa 2= e 1, - . B4 4=
2 < (2 S NS
& @‘} && @o §
& & o ¥ &
v (% (2 &
5 S ) O
& & )

Figura 3: Diagnostico de la Empresa SERGA T&T SAS
Fuente: Elaboracion propia

¢+ La grafica muestra que el 85% de la organizacién y sus procesos no conoce la norma ISO
9001:2008 y que mucho menos se aplican sus requisitos para el funcionamiento adecuado

de las actividades.

¢ La calificaciéon que se obtiene da un reflejo de los signos vitales de esta compafiia con
respecto a los procesos que se manejan dentro de ella y se demuestra la necesidad urgente

de un modelo de Sistema de Gestion de Calidad que favorezca y mejore su desempefio.
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La informacion o procedimientos se manejan en su gran mayoria de forma verbal con un

64%, y solo un 36% se encuentra documentado.

El 11% de los procedimientos se cumplen, pero no hay plena certeza que sea bajo los
estandares de la norma 1SO 9001:2008.

Dando inicio al diagnostico del sistema de Gestion de la Calidad de la Norma 1SO
9001:2008 con personal de la empresa, relacionando la norma con los procesos y
actividades desarrolladas, se evidencia un desconocimiento de la misma y su
importancia para el desarrollo de la actividad. Se evidencia una informalidad en los

documentos o requisitos de lo que se tiene y se aplica a la actividad.

Es fundamental ambientarlos con la Norma 1SO 9001:2008 Gestién de la Calidad, para
que comprendan la importancia y su aplicacién, y asi puedan mejorar sus procesos y por
ende les permita brindar un mejor servicio, ser eficientes, poder controlar y tomar

acciones correctivas a los procesos o actividades de mayor riesgo o falla.

La empresa quiere y estd dispuesta a trabajar para el mejoramiento de sus procesos,
cuenta con capital humano competente y comprometido, lo que le permitira el
perfeccionamiento en la prestacion del servicio de propiedad horizontal, el cumplimiento
de sus objetivos, la eficiencia en sus procesos, la mejora continua, el posicionamiento de

la marca y utilidades para sus accionistas.
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA

1. Propuesta de Mision, Vision, Politica de Calidad, Valores y Objetivos de Calidad

La alineacion estratégica fue un desarrollo conjunto entre las autoras del proyecto y la
direccion de la empresa, se propuso la siguiente, mision, vision, objetivos estratégicos y valores
y la direccidon luego de ponerlos en el contexto los aprobo para su publicacion.

% Misién

SERGA T&T es una empresa dedicada a la prestacion de servicios gerenciales de

administracion y manejo integral de la propiedad horizontal en el sector Residencial a

nivel Regional; mediante la aplicacion de la ley 675 del 2001 e integracion de procesos

internos y externos a través del profesionalismo, conocimiento y experiencia de sus

integrantes, brindando seguridad y bienestar a la comunidad.

< Vision

Servicios Gerenciales de Administracion Toro & Toro al afio 2015 tendrd bajo su
administraciéon 20 unidades o conjuntos residenciales de propiedad horizontal; sera
reconocida ampliamente en el sector a nivel regional posicionandose como referente y
pionera en la integracion, estandarizacion y gerencia de procesos, basados en la

disciplina, experiencia y potencializacion del conocimiento.
% Politica de Calidad
Servicios Gerenciales de Administracion Toro & Toro es una empresa dedicada a la

prestacion de servicios gerenciales de administracion y manejo integral de la propiedad

horizontal y tiene como compromiso cumplir con los estandares de calidad, basado en el
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mejoramiento continuo, apoyados en el equipo humano y pensando siempre en el

bienestar de los clientes.

«» Valores

Compromiso
Honestidad
Oportunidad
Respeto
Servicio

Trabajo en equipo

% Objetivos de Calidad

e Promover las competencias del personal interno.

e Satisfacer las expectativas de los clientes cumpliendo con sus requerimientos
oportunamente.

e Conocer el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente todos los procesos
de la empresa.
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2. Organigrama, Mapa de Procesos, Objetivos Estratégicos

% Organigrama

ORGANIGRAMA SERGAT. & T.

Abogados Ingeniero Firma
Juridico Ambiental ui ) OQutsorcing

Figura 4: Organigrama SERGA T&T SAS
Fuente: Elaboracién propia
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%+ Mapa de procesos
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MAPA DE PROCESOS SERGA T&T
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Figura 5: Mapa de procesos SERGA T&T SAS
Fuente: Elaboracion propia
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% Objetivos Estratégicos

GESTION POR PROCESOS

PROCESO DEL SISTEMA

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

eo1b91e)1s3

uons39

[e1013W0D

uonseo
RAIRASIUIWLPY
uonseo
seidwo)d
uonsen
elaloueul
uonseo
eAlesado
uonsao
euewnH
uosen
1818n[0
9p uonsey

Aprendizaje

y
crecimiento

las
del

en un 50%
técnicas

Incrementar
competencias
personal por medio  de
capacitaciones mensuales por
parte de la gerencia a partir del
afo 2013.

Procesos

Disminuir en un 30% las quejas y
reclamos, por medio de una
atencion inmediata a cada uno de
los requerimientos de los
usuarios, por medio de registros,
y planillas  donde  quede
constancias de ellas. Llevando a
cabo correctamente las visitas
gue hace el personal encargado.

SVAILD3dSd3d

Cliente

Aumentar en un 20% la
satisfaccion del cliente mediante
la atencién inmediata a cada uno
de los requerimientos de los
clientes en las visitas realizada
diariamente.

Financiera

Incrementar la rentabilidad de la
empresa en un 5% mediante el
ingreso de 2 unidades para la
administracion en el afio 2013.

Tabla 3: Objetivos Estratégicos SERGA T&T SAS
Fuente: Elaboracion propia

3. Caracterizaciones de Procesos
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CARACTERIZACION DE PROCESO

N.A Gestidn Estratégica
Gestion Estratégica

Disefiar y establecer la planeacidn estratégica para la empresa SERGA T&T, con el |Inicial: Establecer los lineamientos estratégicos
fin de cumplir con los objetivos propuestos Final: Disefiar y ejecutar estrategias

_ Establecer los lineamientos Directrices,
Planes,Indicadores y N L R . N
~ ~ _. |estrategicos , y disefiar . informacion,acciones de
presupuestos de la Claridad de la informacion - - Estrategia -
N . estrategias que permitan el cumplimiento para lo
organizacion L
Todos los procesos de la empresa cumplimiento planeado

Todas las personas de la
empresa

o Identificar factores que apoyen
Conocimiento,

Servicio de administracidn la prestacion de un mejor Acciones, necesidades informacion
normas,demanda .
servicio
Mercado Necesidades del cliente Estudio de mercado Disefiar y ejecutar estrategias satisfaccion de necesidades  |[Cumplimiento

Contratos.informes de la demanda en sector, directrices
Mal disefic de la planificacion - Canales de comunicacion no efectivos - No cumplimiento de objetivos
ropuestos - Desconocimientos de objetivos propuestos

Planes de accion, directrices, presupuestos

(Mo.Objetivos propuestos cortoplazo

N.A i i
Eficacia /Mo de objetivos desarrollados corto plazo)*100

Semestral Gestion estratégica

Norma 150 9001:2008
4.1/4.2.3/55.1/55.3/56.1/5.6.2c/5.6.22/6.5/8.2.3/8.
4/8.5

Cumplimientos de metas (Presupuesto programado/presupuesto ejecutado)*100 Trimestral Gestign estratégica

Todo el personal de la empresa Humanos
Planta fisica, computadores

SANDRA SUAREZ

2012/09/01

MONICA CARDENAS

Tabla 4: Caracterizacion Proceso Gestion Estratégica
Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO

Gestion comercial
Gestion Comercial

Disefiar y elaborar el portafolio de semrvicios alineado con |la planeacidn estratégica de |Inicial: Ofrecer los senvicios de Administracion
la empresa Final: Disefiar el reglamento de propiedad harizontal

ofrecer servicios de

Objetivos,
Gerente Estratégico planeacidn,recursos
humanos y financieros

Documentos,politicas adminstracion que permitan Portafolic Documento y portafolio
scumplimiento generar bienestar, seguridad y integral

senvicio a la copropiedad

heccor o Aplicar "_""“'t'p"‘al” los ) . Gestion Administrativa
- . esorias y capacitacion conocimientos en la mejoramiento . N
Facilitadores Lonja, Asurbe '35 ¥ rapac MN.A mien Joram ¥ MNA Gestion Operativa
depropiedad horizontal organizacion y en las conocimientos clientes

copropiedades

Informacion veraz conforme

. Reglamento propiedad - Disefiar el reglamento del a la descripcion fisica del

Elaboracion de manuales N Cumplimiento de la norma _ - Reglamento o
horizental propietario proyecto de edificio o

conjunto residencial

Reglamento de propiedad horizontal, informacidn técnica de los equipos .codigo civil, la Ley 80

Desconacimiento dela norma - Mal interpretacion de la norma - Falta de experiencia o conocimiento
para la elaboracion del documentao

Contratos, portafolio de servicios. polizas.grarantias

Reglamento propiedad horizontal, Ley
675 de 2001, codigo civil

(Mo. Total porfolios entregados trimestral

/Mo_de contratos obtenidos trimestral)*100 Mensual Gerents Comercial
IS0 9001:2008
4.1/4.2.3/4.2 4/551/5.5.3/6/7T21/7.2.
2/7.2.3/8
Gestion comercial, estrategica, administrativa Humanos, software fisicos Administrativo, operativo,estrategico

_operativa

SAMNDRA SUAREZ

MOMICA CARDEMNAS 2012/09/01

Tabla 5: Caracterizacion Proceso Gestion Comercial
Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO

MACROPROCESO: M.A. RESPONSABLE Gerente administrativo
PROCESO: Gestion administrativa ALCANCE:
OBJETIVO [MISI(')N): Gestionar eficientemente las necesidades y expectativas de los copropietarios Inicial: Elaborar contrato

Final: Brindar bienestar y seguridad a

los copropietarios

PROVEEDORES Int/Ext ENTRADAS CRITERIOS'DE ACTIVIDADES SALIDAS (Producto o Servicio CRITERIOS'DE CLIE!"ITES Int/Ext
{de QUIEN se recibe) (QUE) ACEPTACION {PHVA) Obtenido) ACEPTACION {a QUIEN se entrega)
_ R . Tramites de legalizacion y Cumplimiento Politicas _ Actualizacion Personeria
cliente [consejo) - Elaborar contrato Representacion legal .
aceptacion de cargos legales juridica
cliente (consejo) Documentacién  Planos Seguros ,polizas, presentar, evaluar y diagnosticar Tranquilidad y sana convivencia M

garantias, conttatos

la propiedad horizontal

cliente [consejo)

cliente Copropietario

Documentacion y
planificacion

Reglamento

Reglamentar planificary
gestionar reuniocnes de consejo

Ejecucion reuniones

Registros de actas

Aceptacion del consejo

Factible y ajustado a los
ingresos

Disefiar, aprobar presupuestos y
NUEvVos proyectos

Fresupuesto

copropietarios
Cumplimiento de lo

presupuestado

Facturacion y documentacion

carta de aceptacion del
consejo

presentar gestién y comunicar
presupuesto del proximo afo

Ejecucion y analisis de presupuestos

Acta del consejo

Mecesidades y expectativas
de los clientes

Personal capacitado,
instalciones en perfecto
estado, cumplimiento del
manual de convivencia,
circulares.

Brindar bienestar y seguridad a
los copropietarios

Tranquilidad ¥y sana convivencia

Satisfaccion

RIESGO DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE APOYO

Dretrimento del patrimonio - Perdidas de dinero - Mal ambiente en la comunidad - Incorformidad

MManual de convivencia, reglamento

de propiedad horizontal, actas, circulares

. REGISTROS (FORMATOS)
por la gestion
Actas
REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
Lev 675 rtunidad (#actividades ejecutadas durante un tiempo establecido _ eral G te administrati
Y = oportunida ."’tDtSI ECti\a’ideeS EjECUtEdES}* 100 rimestra erente administrativo
NORMATIVOS
N Y ; satisfaccis (#clientes encuestados conformes T cral G te administrati
Morma IS0 90012008 4/4.1/4 .2 1bd. atisfaccion /# total de clientes encuestados J*100 rimestra erente administrativo
4.2.3/4.2 475 /5. 275 315 4/5 5/5 6/6.1/6.2/
B6.3/6.5/7.1/7.2/8.1/8.2/8.3/5.4/8.5

CARGOS INVOLUCRADOS

RECURSOS

SUBPROCESOS RELACIONADOS

Gerente administrativo

Humanos

Gerente Comercial

Elaborado por:

Fecha de Creacion

Ultima Fecha modificacion

Medificado por:

SAMNDRA SUAREZ
MOMICA CARDENAS

2012/09/01

Tabla 6: Caracterizacién Proceso Gestion Administrativa

Fuente:

Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO

MACROPROCESO: RESPONSABLE Gerente operativo, Auxiliares operativos
PROCESO: Gestion operativa de unidades ALCANCE:
- Velar por el buen funcionamiento de las intalaciones fisicas,zonas comunes y atender |Inicial: inspeccionar el funcionamiento de los euipos y estado de |a copropiedad
OBJETIVO (MISION): - . N - - : s
oportunamente las solicitudes de los copropietaros. Final: Atender requerimientos , solicitudes y quejas de los copropietarios
PROVEEDORES Int/Ext ENTRADAS CRITERIOS DE SALIDAS (Producte o CRITERIOS DE CLIENTES Int/Ext
(de QUIEN se recibe) (QUE) ACEPTACION 4 Servicio Obtenido) ACEPTACION (a QUIEN se entrega)

Copropietarios

Inspeccionar planta fisica,

Requerimientos, solicitud Necesidad, inconformidad |Zonas comunes y sus Bienestar Solucién y eguimiento
componenetes

Programacion de Ejecutar con las personas

mantenimientos correctivos y|Garantias idoneas el mantenimiento de Seguridad Buen funcionamiento

preventivos{equipos)

los equipos

Quejas

Circulares

Verificar que se atiendan yse de

respuesta a tiempo

Cartas,reglas, informes

Solucion/conducto regular

Copropietarios

RIESGO DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE APOYO

Clientes inconformes - Equipos en mal funcionamiento - Accidentes

Derrotero

REGISTROS (FORMATOS)

Actas, garantias, contratos, manual de convivencia,circulares

REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
o (Mo.de de mantenimientos programados/Total de .
Ley 675 de agosto 2001 Cumplimiento mantentenimientos atendidos)*100 Mensual Gerente operativo
NORMATIVOS
. - . p
IS0 9001-2008 Oportunidad (total solicitudes recibidas mes( requerimiento)'total de Mensual Gerente operativo

4.1/4.2/4.2.3/5.1/5.2/5.6/6.1/6.2/6.3/6.4/T.

28

solicitudes atendidas mes)*100

CARGOS INVOLUCRADOS

RECURSOS

SUBPROCESOS RELACIONADOS

Gerente operativo v administrativo, auxiliares operativos

Economicos, humanos

Gestdn administrativa, gestion financiera

Elaborado por:

Fecha de Creacion

Ultima Fecha modificacion

Modificado por:

SANDRA SUAREZ
MONICA CARDENAS

2012/09/01

Tabla 7: Caracterizacion Proceso Gestion Operativa de Unidades
Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO

N.A.

Gestion de compras

Gestion Compras

horizontal

Empresas proveedoreas de |Cotizaciones, con valor
servicio agregado

procedimientos para la
escogencia del proveedor

Analizar el mercado de empresas proveedoras de senvicios y bienes de propiedad Inicial: Verificar y obtener presupuestos de los proveedores

evaluar, verificar y obtener
presupuesto de los proveedores |prestacion del serivicio

Final: Contratar Servicios

seguimiento y control a la experiencia, garantia,

R : _ clientes (copropietarios,
calidad, precio,polizas [coprop !

. cotizaciones de los
proveedores de insumos

Cotizaciones falsas - Insumos en mal estado

Nivel decumplimiento de servicio de
mantenimiento y aseo

Facturas

Procedimientos para la Contratar la prestacion de
proveedores. escogencia del proveedor |servicios e insumos calidad, precio

(#de acciones de mmto programadas-#acciones de mmtto

control y verificacion de

bienes y servicios contratados clientes (copropietarios)

cotizaciones de diferentes empresas prestadoras de senvicio

formato de procedimientos facturas

- mensual Gesticn de compras
realizadas

Nivel de satisfaccion servicio (empresas
proveedoras de servicio)

Norma IS0 9001:2008
4.1/4 2df4.2 3/4 2 445 2/5 5 316 1/T 4/T 5/8

Gesttion administrativo

(#clientesencuestadossatisfechos

/#totaldeclientesencuestados)™100 mensual Gestion de compras

Humanos financieros, fisicos

estion comercial

SANDRA SUAREZ

MONICA CARDENAS 2012/09/01

Tabla 8: Caracterizacion Proceso Gestion de Compras
Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO

54

Gerente administrativo y operativo

Gestion Claster

Satisfacer los requerimientos de los clientes de forma profesional vy especializada de |Inicial: Dianosticar
manera integral

Final:Atender las nececidades y requerimientos de los clientes

Clientes Necesidad N.& Diagnosticar Servicio calidad,opeortinidad
o . i . ] - Contrate prestacion de o B Clientes externos
Gerente Administrativo Requerimientos Aprobacion de concejo Cotizar . P Cumplimiento de polizas )
senvicio Clientes externos
o Disefiar, elaborar y ejecucutar de . R o
Leyes Cumplimiento R . Plan, ejecucion Cumplimientos del norma
plan residuos solidos

Norma Ambiental, juridica

Morma IS0 9001:2008
4/5/6 2/7 1/7 _3/T 5/8

SANDRA SUAREZ
MONICA CARDEMAS

Contratos de prestacion de semvicios

Dafios en la copropiedad - Trabajos mal ejecutados

Carta de aprobacidn y/o aceptacidn, proyectos,circulares

Apoyo en la gestion de la (Mo.Reqgurimientos recibidos/Total Requerimientos Trimestral Gerente administrativo y Gerente
administracion ejecutados) =100 oporative
Gestion administrativa, operativa Personal calificado |

2012/09/01

Tabla 9: Caracterizacion Proceso Gestion de Cluster

Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO

N.A.

Gestion Fiananciera

Gestidn financiera

Administrar , prespuestar y recuperar eficientemente los recursos financieros de
SERGA T&T SAS

Inicial:  Elaborar informacian fianciera
Final: Tomar acciones y decisiones con respecto a los recursos financieros

. ~ Preparar estados financieros documentacion con sus
i Estados financieros, balance |conocer e identificar las - Estados financieros, balance y _
Consejo - balances y estado de perdidasy respectivos soportes
general estado Py G necesidades R estado de Py G _
ganancias informes claros
" Elzbarar el alcance del cumplimiento de lo
Asamblea Presupuesto aceptacion asamblea Presupuesto
presupuesto presupuestado . .
Clientes internos
Elaborar y presentar cuenta de . ) Clientes externos
. . L . facturacion correcta sin
copropietarios Cobro mensual de expensas |Facturacibn sin cancelar  |cobro a las unidades por expensas comunes errores
prestacion de servicio
DIAN impuestos vigentes realizar retenciones de ley liguidaciones retencion Tiempos

estados financieros, balances generales, presupuesto del afio anterior
Perdida de dinero - Errores de facturacion en las expensas - Terminacion de contrato por malos
manejos de recursos

Facturas, formatos estados financieros

Impuestos, DIAN, PUC control de presupuesto (presupuesto ejecutado/ presupuesto aprobado)™100 Mensual Gestian financiera

Morma IS0 9001:2008

Capital de trabajo Activo corriente -Pasivo corriente semestral Gesticn financiera
4.2.3/4.2 4/5.2/5.5.1/5.5.3/5 6.1/6/7 .5.3/5.
22183
Gerente administratvo operativo,comercia eesbeoes ]
SANDRA SUAREZ
MONICA CARDENAS 2012/09/01

Tabla 10: Caracterizacion Proceso Gestion Financiera
Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DE PROCESO
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N.A.

Gestidn Humana

Gestion Humana

Inicial: identificar las necesidades de contratacion del personal

Seleccionar , contratar y supervisar todo el personal de la empresa SERGAT&T -
Final: contratar personal

o aprobacion de nuevo S
todos los procesos solicitud de personal pzsonal Contratar personal contrato Capacitacion Todos los procesos
empresas prestadoras de cumplir con las
- - ) empresas prestadoras de personal competente para . T . e .
senvicio de vigilancia, servicios los cargos Supervisar empleados en mision [informe de gestién especificaciones para el Clientes
oficios varios , jardineria cargo
R i - . cumplan con las
personal directo de la - personal competents y Administrar y capacitar evaluacion de e . . .
N o solicitud de personal - R _ - especificaciones para el Clientes internos y externos
organizacion con el perfil para el cargo |empleados directos competencias,de desempeno
cargoe
profecionales en las areas cumplan con
personal contratado por - N - - - . - R R
. . personal calificado [ arquitectura abogados - |Gestionar empleados externos evaluacion de desempefio especificaciones para el Clientes internos y extenos
prestacion de servicios . . .
ingenierc ambiental ) cargo

Reglamento interne de la organizacidn , procedimiento de seleccidn
Contratacién de personal no idénec para el cargo - Incumplimiento por parte de las empresas
prestadoras de servicio

formato de procedimintos de seleccidn, contratos

Codigo sustantivo de trabajo ,

R - Rotacién interna de personal (Mumero de traslados/ total cargos)=100 trimestral Gestidn humana
eglamento interno
Morma 1SO 9001:20008 Rotacion externa de personal (numero de retiros/total de empleados )*100 semestral Gestign humana
4.1/4.2.4/4. 2. 4/5.5.1/5.5.3/6/6.2.1/6.2.2/6.
3/6.4/8.2.3/8.4/8.5
Gerente administrativo _operativo humanos

Gerente comercial

SAMDRA SUAREZ

MONICA CARDENAS 2012/09/01

Tabla 11: Caracterizacion Proceso Gestion Humana
Fuente: Elaboracion propia
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4. Matriz de Indicadores

Cumplir con la

(No. Objetivos propuestos

57

satisfaccion de los
clientes

mantenimientos
atendidos)*100

Eficacia planegc[on corto plazo/No de objetivos | Planeacion y politicas Semestral % 100% 90% 99%
estratégica desarrollados corto de la empresa
programada plazo)*100
Gerente estratégico
cumplimiento Efjieccig;?;mente el (Presupuesto Estudio de mercado
P programado/presupuesto OY | Trimestral % 100% 90% 99%
de metas presupuesto - - presupuestos anteriores
ejecutado)*100
programado
Analizar le (No. Total porfolios
Gerente Comercial | Eficiencia efecuv@ad delos | entregados tnm'e stral/No.de Contratos obtenidos Mensual % 98% 89% 97%
portafolios contratos obtenidos
entregados trimestral)*100
Responder a los (#actividades ejecutadas
. requerimientosy | durante un tiempo Solicitudes de los ; 0 o o o
Oportunidad solicitudes de los | establecido/# actividades clientes. trimestral % 98% 90% 95%
Gerente clientes ejecutadas)* 100
Administraivo sc,:al':ir:fgégry las (7 de clientes encuestados Tiempos y calidad del
Satisfaccion - conformes/# total de clientes pos y trimestral % 99% 95% 98,0%
necesidades de los encuestados)*100 servicio
clientes
Realizar los (No.de de mantenimientos
Gerente operativo | Cumplimiento mantenimientosa | programados/Total de Planillas, correos Mensual % 100% 95% 99%
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Atender en el
tiempo establecido

(total solicitudes recibidas

Oportunidad L mes/total de solicitudes Planillas Mensual % 100% 96% 99%

las solicitudes de - -
. atendidas mes)*100

los clientes

Nivel de Cumplir con la

cumplimiento | programacion de (#de acciones de mmto Garantias. p6lizas

de servicio, prevencion y programadas/#acciones de P ' Mensual % 100% 94% 99%

S . - - programacion
mantenimiento | mantenimiento de | mmto realizadas)*100
y aseo equipos
Gerente de compras Nivel de

22&52?.% Velar por la (#clientesencuestadossatisfec encuestas. buzon de
satisfaccion de los | hos/#totaldeclientesencuesta Ny Mensual % 99% 93% 98%

(empresas clientes dos)*100 sugerencias

proveedoras de

servicio)

poyoenta | CUTPI SR8 | (0 BEETIENOS | ol e o

10 ] 10 i 10 i 0 0, 0, 0,
Gestion Claster gg?r?icr)]ri]st?:cilgn los clientes Requerimientos ejecutados) ggfzger;ss,e%)robacmn Trimestral % 100% 95% 99%

oportunamente *100 !
analizar la

Control de efectividad de los | (presupuesto ejecutadoi presupuestos anteriores Mensual % 100% 97% 99%

presupuesto presupuestos de presupuesto aprobado)*100 |y actuales

Gestion Financiera cada unidad

Caplt_al de Gestlongr el capital Actl_vo corriente -Pasivo Balance general Semestral % 99% 95% 100%

trabajo de trabajo corriente

Rotacién controlar la

interna de rotacion del (Numeri) de traslados/ total Contratos Trimestral % 95% 89% 90%
personal de la cargos)*100

personal )
organizacion

Gestion Humana
Rotacion Medir el nivel de (numero de retiros/total de
externa de satisfaccion del os - Contratos Semestral % 95% 89% 90%
empleados )*100
personal empleados

Tabla 12: Matriz de Indicadores
Fuente: Elaboracién propia
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PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA 001

SERGA T&T S.A.S. Fecha
Septiembre 2012

5. Procedimiento y Flujograma de Proceso

GESTION ADMINISTRATIVA

1. OBJETIVO

Gestionar eficientemente las necesidades y expectativas de los copropietarios.

2. ALCANCE

Inicial: Administrar eficientemente los recursos de todas las unidades.

Final: Brindar bienestar y seguridad a los copropietarios.

3. TERMINOLOGIA

Ley: norma juridica dictada por el legislador, es decir, un precepto establecido por la autoridad
competente, en que se manda o prohibe algo en consonancia con la justicia. Su incumplimiento

trae aparejada una sancion.

Reglamento: Normas que ayudan a estar en armonia y a mantener el orden dentro de una

sociedad.

Norma: documento de conocimiento y uso publico, aprobado por consenso y por un organismo

reconocido.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Este documento es propiedad de SERGA T&T, esta prohibida su reproduccion


http://es.wikipedia.org/wiki/Norma_jur%C3%ADdica
http://es.wikipedia.org/wiki/Legislador
http://es.wikipedia.org/wiki/Norma_jur%C3%ADdica
http://es.wikipedia.org/wiki/Justicia
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PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA 001

SERGA T&T S.A.S. Fecha
Septiembre 2012

Copropietario: Que tiene propiedad sobre una cosa junto con otro u otros.
Servicio: Conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente.

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

Eficiencia: Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un

objetivo determinado.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Gestion: Hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.

Administrar: Manejar, decidir, disponer, controlar y buscar la mejor forma de optimizar

recursos, personas, tiempo.

Informacidn: La informacion es un conjunto de datos acerca de algin suceso, hecho, fendmeno

o0 situacion.

Documento: toda aquella informacion contenida y registrada sobre cualquier soporte material y

que es producido, recibido y conservado por las instituciones.

Este documento es propiedad de SERGA T&T, esta prohibida su reproduccion


http://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
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4. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Responsable Actividad Descripcion
N #
Orden cronolodgico/ verbo o ) ) o
Cargo y/o Rol o Activida | Consideraciones de la actividad
en infinitivo q

Revision de contrato, firma, tramitacion
Elaborar contrato 1 legalizacion y  aceptacion de  cargos,
representacion legal, personeria juridica

Presentar,  evaluar - .
y Evaluacion del estado actual de la copropiedad,

diagnosticar la propiedad 2 . . . .
g prop Administrativo — operativo, planta fisica.
horizontal
Reglamentar planificar . .
g_ p_ y Disefio del reglamento  (consejo) vy
gestionar reuniones del 3 e, . )
. planificacion de las reuniones del consejo
consejo
Gerente Disefiar, aprobar o
. . P Establecimiento de presupuestos y presentar
administrativo y | presupuestos 'y  nuevos 4
. proyectos nuevos
operativo proyectos
presentar gestion y Presentacion de los informes y las gestiones
comunicar presupuesto del 5 realizadas durante el afio y se presenta el
préximo afio presupuesto del afio siguiente.
. . Verificacion y confirmacion de la satisfaccion de
Brindar  seguridad vy o .
6 los copropietarios, realizando encuestas e

comodidad a la comunidad

instalando buzones de sugerencia.

FIN
Elaboré: Monica Cardenas Cano 'y Sandra Milena Suarez
Reviso: Gerente administrativo y operativo de la empresa SERGA T&T
Aproho: Gerente administrativo y operativo
Version: Numero 1
Fecha de ]
. Septiembre 2012
emision

Este documento es propiedad de SERGA T&T, esta prohibida su reproduccion
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5. RESPONSABLES

La gerencia se responsabiliza que los documentos sean utilizados de forma adecuada y se les

haga la actualizacion correspondiente cuando el procedimiento lo amerite.

6. LISTA DE DISTRIBUCION

Este detalle del proceso es para ser utilizado por la gerencia administrativa de la empresa.

7. ANEXOS

Diagrama de Flujo — Proceso Gestion Administrativa

Este documento es propiedad de SERGA T&T, esta prohibida su reproduccion
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PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA

SERGA T&T S.A.S. Fecha
Septiembre 2012

< ||~.||f|n >

GERENTE ADMINISTRATIVO
Elaborar Contrato

v

GERENTE ADMINISTRATIVO
Presentar, evaluar y diagnosticar)
2

v

GERENTE ADMINISTRATIVO

Reglamentar, planificar y gestionar
reuniones de consejo

v

GERENTE ADMINISTRATIVD
Disenar, aprobar presupuestos
¥ nuevos proyectos

3

4
GERENTE ADMINISTRATIVD
Presentar gestion y comunicar
presupuesto proximo afio
5

v

GERENTE ADMINISTRATIVD

Brindar seguridad y comodidad a la
comunidad

&

FIN
Fecha Septiembre 2012 Elaboro: Monica Lucia Cardenas y
elaboracion: Sandra Milena Suéarez
Aprobo: Gerente Administrativo Fuente: Autores del estudio

Este documento es propiedad de SERGA T&T, esta prohibida su reproduccion
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6. Aplicacion de Herramienta de Mejoramiento Continuo

La empresa SERGA T&T S.AS, viene afrontando problemas en la gestion documental;
archivo, manejo, registro, seguimiento y ubicacion de los diversos documentos que por el objeto
social de la empresa tiene un alto volumen y categorias o temas segin el caso por cuanto su
objeto principal es la prestacion de servicios de administracion en propiedad horizontal, donde

se maneja los siguientes documentos:

% Financiera (Presupuestos, Balances, estado de resultados, facturacion, recibos de caja,
comprobantes de egreso, consignaciones, nominas)

%+ Contratos (proveedores, aseguradoras, mantenimientos, de personal)

%+ Seguros (polizas, garantias, reclamaciones)

% Actas

%+ Circulares

++ Cartas de comunicacion

+ Solicitudes otras entidades

% Manuales (convivencia, de funciones)

En la préactica, se vienen extraviando y hasta perdiendo documentos, se esta presentando
aumento en los tiempos de busqueda de documentos, al indagar por determinado documento
ninguno de los asistentes sabe nada, o0 no se acuerdan el destino del documento, o a quien se
entrego o cual era su destino final, como tampoco hacen un seguimiento a dichos documentos,
no hay un responsable del archivo que guarde estos documentos, por consiguiente no hay una

clasificacion y organizacion de la documentacion.

Situacion que ha incrementado los tiempos de respuesta en los diferentes requerimientos a
los clientes, lo que conlleva al aumento de quejas en la prestacion del servicio, como también
causa traumatismos en los procesos misionales de la empresa, generando retraso en estos o la
no realizacion de manera oportuna, problemas que limitan el crecimiento de la empresa por

cuanto en la actualidad se atienden 13 unidades aun con estas fallas, luego entonces si logramos
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optimizar el tiempo podriamos atender y recibir mas unidades que permitan mejorar los

ingresos de la empresa.

Causas del Problema
Dentro de las causas y de acuerdo a las visitas realizadas a la empresa y entrevistas con el

subgerente de la empresa, se analizan las siguientes causas.

Ausencia de un funcionario responsable de la gestion documental de la empresa.
(Archivo)
Desconocimiento de algunos procesos y procedimientos por parte de los asistentes.

No existe una clasificacion por procesos y/o temas de la documentacion.

Ausencia de un mueble o gabinete que permita ubicar el archivo de la empresa
No existen libros de control, radicacion y registro de las comunicaciones salientes y entrantes

de la empresa.

No existe un archivo organizado por tipo o naturaleza de la documentacion.

No hay lugar o espacio especifico destinado en la empresa para ubicar el archivo.

F—"

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

MATERIAS PRIMAS

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Ausencia de

del proceso y procedimiento un mueble

(espacio fisico)

Incremento en los
tiempos de
»|respuesta para
clientes internos
y externos.

Falta de responsable de

tareas perdida de

No hay clasificacicn de documentos

documentos

«No hay un libre que permita
la trazabilidad de los documentos

Traspapelacion de documentos
MAQUINARIAY EQUIPO

Figura 6: Diagrama Causa Efecto
Fuente: Elaboracién propia
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Solucién- Implementacion de la Herramienta

Herramienta de Mejoramiento Continuo 5s

Las 5 S mas que una herramienta, es una filosofia de vida, aplicable no solo al &mbito

laboral sino al familiar y personal.*?

Implica lograr el h&bito de mantener espacios de trabajo, vida e interaccion agradables y de
esta manera contribuir a la maximizacion de la productividad y a la mejora de la calidad de vida

de las personas.

Las 5S es una préctica de Calidad ideada en Japén referida al “Mantenimiento Integral” de la
empresa, no sélo de maquinaria, equipo e infraestructura sino del mantenimiento del entorno de

trabajo por parte de todos.

Se llama estrategia de las 5S porgue representan acciones que son principios expresados con
cinco palabras japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un significado importante para

la creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar.

Explicacion de las5 S

1° Seiri: Clasificar — Separar lo necesario de lo innecesario

2° Seiton: Ordenar — Disponer de la manera mas adecuada y légica
3° Seiso : Limpiar — Retirar impurezas — no ensuciar

4° Seiketsu: Estandarizar — Lograr rutinas acordadas

5° Shitsuke: Mantener (Habito), Interiorizar — Ejecucion involuntaria

12 . pe . . . .
Diapositivas vistas en clase con el docente Juan Mauricio Veldsquez
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30
Limpiar
(Seiso)

Figura 7: Explicacion de las 5S
Fuente: Diapositivas vistas en clase con el docente Juan Mauricio Velasquez

Herramienta de mejoramiento las 5s

La aplicacion de las 5S en una empresa debe ser efectuada de manera planificada, con un
diagndstico previo, sobre todo con la decision, dedicacion, conocimiento, compromiso del
gerente y los jefes de la empresa mediante su aplicacién y ejemplo para con los demas miembros
de la organizacion que permita los resultados esperados cuando una herramienta de estas es
puesta en marcha; entre ellos, reducir costos, eliminar tiempos perdidos, optimizar el tiempo de
respuesta los clientes, garantizar calidad en la prestacion del servicio, evitando traumatismos en
el quehacer diario de la empresa. Estos entre otros resultados son los que se buscan para la
empresa SERGA T&T. S.A.S.

La 1° S: Seiri (Clasificacion y Descarte)

Es separar las cosas necesarias de las que no lo son necesarias.

Clasificacion Documentos que se deben conservar.

Documentos Financieros (Presupuestos, Balances, estado de resultados, facturacion, recibos de
caja, comprobantes de egreso, consignaciones, nominas)

Contratos (proveedores, aseguradoras, mantenimientos de maquinaria y equipos, de personal)

Seguros (polizas, garantias, reclamaciones)
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Actas (reuniones de consejo ordinarias y extraordinarias, de asamblea)
Circulares (informativas, fechas especiales, convivencia, normas)
Cartas de comunicacion internas

Solicitudes otras entidades (comunicaciones entrante y salientes)

Manuales (convivencia, de funciones)

Descarte de documento o elementos
Carpetas de cartdn celuguia.
Hojas en blanco

Cajas de carton

Encontramos que en los elementos a desechar se pueden reciclar y vender, ayudando de

esta manera a la clasificacion de residuos, al medio ambiente y a un ingreso minimo por la venta.

La 2° Seiton: (Organizacion)

En aras de optimizar la gestion documental y organizar el archivo se realiza la siguiente

organizacion en la empresa.

Adecuar un espacio y mueble destinado al almacenamiento de la documentacion.
Designar como responsable de la documentacién a la secretaria (control de recibido y archivado)

Registrar en un archivo de Excel toda la documentacion que llegue a la oficina, donde se

relacione:

Fecha _ : Quien Quien : .., |Fecha
. Origen |Asunto |Unidad : Destino | Ubicacion :

Recibido Entrega |Recibe Salida

Destinar para el archivo de documentos de cada unidad, una carpeta AZ, rotulada con el

nombre de la Unidad o Conjunto Residencial.

Dentro de la carpeta de cada unidad, insertar separatas para clasificar la documentacion

en el siguiente orden.
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Documentos Legales

Contrato Empresa de Vigilancia
Contrato personal oficios varios
Circulares

Cartas o comunicaciones internas
Solicitudes otras entidades
Pdlizas y seguros

Actas de reunion de consejo y asambleas.

Destinar una carpeta AZ, rotulada con el nombre de cada unidad, destinada a guardar toda

la informacion financiera de cada unidad.

Debe contener los movimientos financieros mes a mes de las unidades o conjuntos

residenciales.

Destinar una carpeta AZ, rotulada con el nombre de la empresa y subtitulada

informacion contable.

Diligenciar un libro en Excel para la radicacién de comunicaciones enviadas de la

empresa.

Fecha : : :
Destinatario | Asunto Observaciones

Elaboracién

Destinar una carpeta AZ, para el archivo de la documentacion saliente 0 comunicaciones

enviadas.

Diligenciar un archivo en Excel para radicar las comunicaciones entrantes o llegada a la

empresa.

Fecha
Recibido

Asunto Procedencia | Observaciones
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Destinar una carpeta AZ, para el almacenamiento de la documentacion entrante o llegada

La 3° S: SEISO (Limpieza)
La limpieza la debemos hacer todos.

Todos los puestos de trabajo deben permanecer limpios y libres de toda suciedad.

Lo que genera un clima organizacional mas sano

La 4° S: SEIKETSU (Higiene y Visualizacion)

Las instalaciones de la empresa, puestos de trabajo deben mantenerse y permanecer
siempre limpios y organizados. Ejemplo (Vasos, Capetas, Decoracidn), permitiendo trabajar en
un lugar sin contaminacion visual, llevando a las personas a ser mas productivas sin pérdidas de
tiempo en desplazamientos.

La 5° S:SHITSUKE (Compromiso y Disciplina)

Se debe generar el habito en todo el personal de la empresa para que adopten el
cumplimiento de las anteriores 4S, sin que haya una persona pendiente del cumplimiento y

practica de estas. Sino con la conviccion y responsabilidad de cada persona.

La gerencia se compromete con la réplica de la herramienta a sus empleados para obtener

los resultados esperados con la implementacion de la misma.

Plan de control para que la solucion propuesta permanezca en el tiempo.

Con los archivos en Excel que se implementaron se tiene una mayor trazabilidad de los

documentos

La gerencia se compromete a realizar seguimiento y control a los libros cada trimestre.
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) ) Busqueda de | Ubicacién de
Variable Archivo
Documentos | las Carpetas
Antes 7 12 5
Después 3 7 2
Tiempo Reducido 4 5 3

Tabla 13: Tiempos de proceso
Fuente: Elaboracion propia

TIEMPOS DEL PROCESO
14
12
12
10 W Antes
8 ; ; W Después

 Tiempo Reducido

Archivo Busqueda de DocumentodJbicacion de las Carpetas

Figura 8: Tiempos de proceso
Fuente: Elaboracién propia

El tiempo ahorrado con la implementacién de la herramienta se utiliza en realizar

seguimiento a los requerimientos de los clientes.
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Planilla Documentos

Actividades

Tipo Documento

Operacional

Financiero

Responsable

Acciones correctivas

Perdida de documentos

Auxiliares

Se Identificaron las
causas, se analizaron, se
corrigieron.

Con el diligenciamiento de
los libros establecidos se
pudieron identificar vy
corregir las no
conformidades

Perdida de documentos

Auxiliares

Se Identificaron las
causas, se analizaron, se
corrigieron.

Con el diligenciamiento de
los libros establecidos se
pudieron identificar vy
corregir las no
conformidades.

Tabla 14: Planilla Documentos
Fuente: Elaboracién propia

Las medias son fundamentales para:

%+ Comprender lo que ocurre.

«» Evaluar la necesidad del cambio.

++ Evaluar el impacto del cambio.

%+ Garantizar que se generan ganancias, no pérdidas.

¢+ Corregir las condiciones que se salen de control.

¢+ Establecer prioridades.

+ Decidir cuando aumentar las responsabilidades.

«»» Determinar cuando debe darse entrenamiento adicional.

++ Planear para satisfacer las expectativas del nuevo cliente.

¢+ Proporcionar programas realistas.

Se presenta una descripcion fotografica de las instalaciones de SERGA T&T, en las

cuales se evidencia la carencia de una herramienta como las 5S, que apoye los procesos:
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Antes de la Implementacion
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Después

Resultado de la implementacion de la herramienta de mejoramiento continuo 5S en la
empresa SERGA T&T SAS.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la aproximacion a la propuesta nos permitié a las investigadoras
profundizar en conceptos, adquirir conocimientos sobre la Gerencia de Procesos y los Sistemas
de Gestion de Calidad basados en la norma NTC 1SO 9001:2008.

La empresa participo activamente apoyando a las investigadoras al desarrollo de la

propuesta, al disefio y aceptacion de las actividades realizadas.

Los entregables y la propuesta permiten que la empresa tenga un norte, que las
actividades que se desarrollen al interior aporten valor agregado al cliente, que pueda la empresa

mejorar continuamente y tomar decisiones basados en hechos reales.

Si la empresa decide implementar a los procesos internos la aproximacion de la
propuesta basada en los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 entregada por las
investigadoras, los clientes seran beneficiados al recibir un servicio de calidad mejorando la

percepcidn se tiene a hoy.
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RECOMENDACIONES

Generar una mejor comunicacién con el personal interno, que propenda el volamiento

hacia los objetivos y planes estratégicos planteados por la empresa.

Realizar analisis, seguimiento y medicion de sus procesos con el fin de mejorar
continuamente al interior de la empresa y por ende satisfacer las expectativas de los clientes

internos y externos.

Se recomienda a la empresa SERGA TOTRO & TORO, enfocar su administracion
hacia los modelos de sistemas de gestion de la calidad, con el fin de cerrar brechas que se estan
generando con los clientes y poder lograr permanencia en el tiempo, ventajas competitivas en el

medio y por ende ser cada vez mas rentable para sus accionistas.

Se recomienda a la empresa continuar en el foco de la calidad con base en la propuesta
entregada para que en un futuro puedan lograr la certificacion de sus procesos dando
cumplimiento a requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2008, aprovechando las oportunidades de

mejora y ser mas competitivos.
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PRESUPUESTO

Materiales

e Para la elaboracion esta propuesta se utilizan los siguientes equipos de computo.

Referencia del Equipo

Capacidad

Portatil Acer 2GB Windows XP 700.000
PC 2GB Windows XP 900.000
TOTAL 1.600.000

Tabla 15. Equipos utilizados en el proyecto

Fuente: Elaboracion propia

e (Gastos asociados al proyecto

Detalle Valor Unitario Cantidad Subtotal
Transporte FUSM 2.200 60 264.000
Transporte Asesorias Metodologicas 2.200 20 88.000
Papeleria 20.000 2 40.000
Impresiones 70.000 2 140.000
Otros gastos 40.000 2 80.000
TOTAL 568.000

Tabla 16. Gastos materiales asociados al proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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Financieros

Este proyecto es financiado en su totalidad por sus creadoras, ya que es un requisito de la
Fundacion universitaria san Martin para ser tomado como elemento para optar al titulo como
Administradoras de Empresas, a continuacién se hace un costeo del valor de la produccién

intelectual.

Detalle Valor Unitario  Cantidad /horas Subtotal
Asesor Metodologico 500.000 20 500.000
Autores del Proyecto 20.000 300 7.000.000
TOTAL 7.500.000

Tabla 17. Costo intelectual del desarrollo del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Institucionales

La empresa SERGA T&T debera presupuestar las siguientes cantidades para la implementacion

de la herramienta de mejoramiento continuo 5S.

Cantidad
Detalle Valor Unitario  /horas Subtotal
Capacitacion Personal 100.000 20 2.000.000
Materiales para la adecuacion Archivo 200.000 1/un 200.000
TOTAL 2.200.000

Tabla 18. Presupuesto Institucional
Fuente: Elaboracion propia
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CRONOGRAMA
A continuacion se presenta el cronograma con las actividades a desarrollar al interior de la empresa SERGA T&T S.A.S., durante el

tiempo de desarrollo del proyecto.

Elegir la empresa sobre la cual se
desarrollara la propuesta

Elaborar en conjunto con la empresa el
diagnostico actual con referencia en la
norma 1SO 9001:2008.

Desarrollar en equipo con la empresa
SERGA T&T, los lineamientos estratégicos
como la misién, vision, Politica de calidad,
objetivos estratégicos.

Disefiar el mapa de procesos y cadena de
valor con base a los procesos identificados
al interior de SERGAT & T.

Construir las caracterizaciones, flujo
grama, e indicadores, con base en el mapa
de procesos de la organizaciéon SERGA T
&T.

Definir e implementar una herramienta de
mejoramiento continuo, con el fin de
establecer mejores practicas al interior de
la organizacion

Entregar la propuesta de disefio de gestion
de la calidad a la empresa SERGA T&T

Tabla 19. Cronograma de Actividades del Proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

DIAGNOSTICO AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

NUMERAL

PRINCIPIO
SDELA

CALIDAD

1SO 9001:2008

NO SE
CONOCE

NO SE SE

ELEMENTOS O EVIDENCIA
AFIRMACIONES A

EVALUAR

CUMPLE CUMPLE

VERBAL DOCUMENTAL

4. Alcance del SGC
Sistema de gestion: Caracterizaciones
contiene los
requisitos generales | Mapa de procesos 1
y los requisitos para | Controles  de  procesos
gestionar la Subcontratados ! !
dic‘;zn;egiictgosn' Planes de gestion de calidad 1
Egl:&%%E gengrams Politicas y Objetivos 1 1
EN 2. Requisitos de | Manual de gestion 1
PROCESOS documentacion Procedimientos documentados
( control de documentos,
control de registros, control 1
producto no conforme, AC y
P, auditorias internas)
Procedimientos requeridos por 1
la organizacion
Registros 1 1
5. Responsabilidades | Procedimiento o metodologia 1
de la direccién: de revision gerencial
contiene los Informe de revision por la 1
LIDERAZG | requisitos que debe | direccion
0 cumplir la direccion | Metodologia para identificar
de la organizacién, | requisitos del cliente. ! !
tales como definir la [ \Matriz de Identificacion de 1

politica, asegurar

Requisitos Legales y otros
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que las
responsabilidad y
autoridades estén
definidas, aprobar
objetivos, en
compromiso de la
direccion con la
calidad, etc.
1. Requisitos
generales
2. Requisitos del
cliente
3. Politica de calidad
4. Planeacion
5. Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion
6. Revision gerencial

aplicables al Sistema de
gestion

Politica acorde al plan
estratégico de la compafiia

Objetivos Manual de Gestion
de la Calidad.

Politica, Misién, Vision y
Obijetivos de Calidad.

Despliegue de indicadores
Procesos

Procedimiento para Identificar,
establecer y mantener los
requisitos legales y otros.

Requisitos legales y del cliente

Manual de Gestiébn de la
Calidad

Procedimiento para la
Revision Gerencial.

Mapa de procesos Yy
caracterizaciones

ANALISIS Revision
Gerencial.

Revision Gerencial.

Estructura ~ Organizacional.
(Organigrama)

Evidencia escrita ante entes
internos del representante de la
direccion y representante del
cliente

Perfiles de cargos

MANUAL DE
RESPONSABILIDADES

Representante de la Direccién

Proceso Induccion,
Capacitacién y Entrenamiento
de Personal

Procedimiento de
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comunicacion (actas  de
reuniones, carteleras,
boletines, informes, correos).

Informe de resultados
(indicadores)

Procedimiento de visitantes y
contratistas.

Procedimiento de
comunicaciones externas.

Los requisitos aplicables a
cada uno de los clientes.

Informe de revision de la
Direccion

Verificacién de registros e
informes de las entradas y
salidas de la revision.

Método de comunicacion vy
consulta de las salidas de la
Revision por la direccion

LIDERAZG
@)

6.

Gestion de los
recursos: la Norma
distingue 3 tipo de
recursos sobre los

cuales se debe

actuar: RRHH,
infraestructuray
ambiente de trabajo.
Aqui se contiene los
requisitos exigidos
en su gestion.
1. Requisitos
generales
2. Recursos humanos
3. Infraestructura
4. Ambiente de

Infraestructura de la empresa
(Recursos técnicos, humanos,
equipos, econdmicos).

Equipos de seguridad y de
proteccion.

Perfiles de personal de Control
Calidad e Investigacion vy
Desarrollo.

Evaluaciones de desempefio.

Comunicado por parte de la
Direccion General del
responsable del sistema.

Indicadores e informes de
gestion.

Programa de 5's, Programa de
limpieza.

trabajo
ENFOQUE 7. Planificacion de la produccion
BASADO Realizacion del y programa de produccién.
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producto: aqui estan
los contenidos
puramente
productivos, desde la
atencion al cliente,
hasta la entrega del
producto o el
servicio.

1. Planeacién de la
realizacion del
producto y/o servicio
2. Procesos
relacionados con el
cliente 3.
Disefio y desarrollo
4. Compras
5. Operacion de
produccion y
servicio
6. Control de
dispositivos de
medicién, inspeccion
y monitores

Hojas de Control de Calidad.

Planes de control ( Producto y
del Proceso)

Ordenes de compra por parte
del cliente.

Solicitud de desarrollo del
producto.

Pedidos.

Comunicados del cliente.

Programa de entregas.

Planes de control del proceso y
producto.

Solicitudes de  desarrollo,
Cotizacion  de  producto,
estudio del mercado, contratos,
registro control de
especificaciones,
caracterizacion del proceso,
requisitos legales ,certificados
de calidad de los proveedores,
condiciones logisticas

(Validacion producto,
seguimiento ,soporte,),Acta de
reuniones de  seguimiento
periddico y efectividad de los
planes de accibn a los
pendientes, medios de
comunicacion (Correos,
videoconferencias, pagina de
internet, Encuesta  de
Satisfaccion),procedimiento
identificacion del producto,
formato de pedidos y el medio
de recepcion, Orden de
compra de materiales , matriz
de comunicaciones

Perfiles de personal clave para
el desarrollo de productos
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Reunion  de  desarrollos,
Cronograma de desarrollos

Orden de compra,
Procedimiento de seleccion y
evaluacion del proveedor,
indicadores por proveedor,
contratos,  Desarrollo  de
proveedores,  procedimiento
de andlisis de Materias Primas
e insumos productivos, plan de
abastecimiento, procedimiento
y formato de validaciones

Matriz de recursos criticos
ficha técnica , hoja de
seguridad, planes de control
,instructivos de proceso, tarjeta
de produccién, auditorias
aleatorias de producto, control
metroldgico, registros de lotes
industriales, Documentos de
recepcion logistica,
inspecciones y prueba control
calidad, procedimiento de
reclamos y novedades,
Diagrama de procesos

Certificado  de  Calidad.
Planillas de recepcion vy listas
de chequeo. Registro control
calidad de Materia primas,
Rutas de proceso, tarjetas de
produccion,  registros  de
control de producto en cada
equipo. Tarjeta de control
calidad de PT, certificado de
calidad. Etiquetas, tarjeta de
envasado y registro de
liquidacion. , generacién de
pedido, Picking de despacho,
remision y factura. Registro de
recepcion del cliente, registros
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de productos en linea en el
cliente. Registros de
mediciones y control
metrol6gico. Hoja de vida de
los equipos utilizados en el
proceso.

Cdédigos de identificacion.
Manuales.  Programas  de
mantenimiento. Programas de
control metroldgico. Avisos de
mantenimiento. Formato de
mantenimiento. Hoja de vida
del equipo.

Etiquetas de identificacién de
MP 'y PT. Tarjeta de
emergencia. Matriz de
compatibilidad quimica para
MP y PT. Registro de plan
disposicion de productos No
Conforme. . Listado de
Material de  empaque
Registros de re-inspecciones.
procedimientos e instructivos
de almacenamiento, empaque,
embalaje, despacho y
transporte . Etiquetas de
identificacion de producto NC.
Lista de chequeo para entrega
y recepcion de PT en el cliente
interno y externo.
Identificacion y hoja de vida
de equipos comprados

Programa de mantenimiento,
verificacion y  calibracion
preventivo y correctivo de los
equipos de medicion. Estudio
de Ry R. |Instructivos vy
procedimiento para la
gjecucion de pruebas de
medicion.  Seguimiento  a
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proveedores de servicio de
calibracién. Programas
epidemioldgicos anuales.
Procedimiento de inspeccion y
prueba de productos (si un
equipo estd por fuera de
calibracion se debe reportar la
novedad al cliente y someter a
re-inspeccion los productos
chequeados con esos equipos).
Hoja de vida de los equipos de
medicion.  Indicadores de
gestion.  Acreditaciones de
laboratorios, personas e
instituciones prestadoras de
Servicios.

MEJORA
CONTINUA
Y
ENFOQUE
BASADO
HECHOS
PARA LA
TOMA DE
DESICIONE
S

8.
Medicion, andlisis y
mejora: aqui se
sitGan los requisitos
para los procesos
gue recopilan
informacién, la
analizan y que
actdan en
consecuencia. El
objetivo es mejorar
continuamente la
capacidad de la
organizacion para
suministrar
productos que
cumplan los
requisitos. El
objetivo declarado
en la Norma es que
la organizacion
busque sin descanso
la satisfaccion del
cliente a través de

Indicadores.  Proyectos vy
planes de mejora. Desarrollo
de productos.

Encuesta de satisfaccion del
cliente

Requisitos del cliente

Evaluacién de proveedores
(retroalimentacion del cliente
hacia la empresa)

procedimiento documentado
para la evaluacién de la
satisfaccion del cliente

procedimiento  documentado
para la  recopilacion 'y
documentacion de requisitos
del cliente

procedimiento de acciones
correctivas y preventivas

Programa de  Auditorias
Internas

Informes consolidados de
auditorfas Internas

seguimiento a los hallazgos
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cumplimiento de los
requisitos.
1. Requisitos
generales
2. Seguimiento y
medicion
3. Control de
producto no
conforme
4. Analisis de los
datos para la mejora
del desempefio
5. Mejora

detectados

plan capacitaciones de
auditores internos

evidencia de las competencias
y funciones del personal
auditor

Procedimiento  general de
realizacion y seguimiento a las
auditorias internas.

Evidencia del seguimiento,
eficacia y control de los
procesos (indicadores)

Plan de control proceso

registros de seguimiento y
medicién de las variables del
proceso

definicion de caracteristicas
especiales

cronograma de calibracién,
registros 0 evidencias de
calibraciones

seguimiento 'y control del
funcionamiento de los equipos

evidencia del mejoramiento
continuo

procedimiento para el manejo
y control de No
Conformidades

Procedimiento de acciones
correctivas y preventivas

Procedimiento para inspeccion
y prueba de materiales

procedimiento para la
estandarizacion y mejora de
procesos

Procedimiento para el control
y auditoria de procesos.

plan de control producto
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Registro de chequeos de
calidad del producto
terminado, en proceso y las
materias primas (tarjeta de
control calidad)

Registros de calibracion o
verificacion de equipos

procedimiento para control y
disposicion de producto NO
conforme

grupos de apoyo ante
emergencias

registros de control de
producto NC

evidencia de identificacion de
producto No conformes

controles para garantizar el
buen estado de los productos

Seguimiento a indicadores
(Satisfaccién  del  cliente,
reclamos,  evaluacion  de
proveedores, accidentes e
incidentes y desempefio del
sistema)

Procedimiento para acciones
correctivas y preventivas.

Direccionamiento estratégico
(Politica y objetivos)

Herramientas de mejoramiento
continuo (kaizen , otros)

Desempefio del sistema.

Seguimiento a las auditorias
internas

Resultados de la revision
gerencial

Acciones  correctivas Yy
preventivas, satisfaccion del
cliente, cambios y mejoras en
el sistema, desempefio de los
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procesos.
Procedimiento  documentado 1
de acciones correctivas
Seguimiento a la eficacia de

. 1
las Acciones tomadas
Documentar cambios en el
Sistema de gestion de la 1
calidad
Procedimiento  documentado 1
de acciones preventivas.
Seguimiento a la eficacia de

. 1
las Acciones tomadas
Comunicar las acciones

1 1
tomadas
TOTALES 83 4 11 7 4
PARTICIPACION 85% 4% 11% 64% 36%
100% 100%
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