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DILIGENCIAMIENTO DEL INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO:

- El diagndstico se debe aplicar una vez definido el alcance del SGC, para incluir solo datos pertinentes.

- Se debe aplicar a los diferentes niveles organizacionales, segln la estructura de la empresa, con el fin de recopilar informacién que incluya
diferentes puntos de vista.

- La muestra se selecciona en cada nivel por conveniencia, segun el criterio de quienes aplican el instrumento, buscando objetividad y
equilibrio en la informacion.

- La cantidad de personas encuestadas en cada nivel es variable, procurando que se tenga una visién completa de la forma como se
gestiona la calidad y que no haya una saturacién de la informacion, es decir que nuevos encuestados no arrojen nueva informacion.

- Se debe aclarar a las personas encuestadas que si no tienen claridad en la respuesta contesten NS/NA.

- Es conveniente acompafiar a las personas durante la encuesta, para registrar sus comentarios. Ademas permite ir registrando los aspectos
humanos que se muestran en el instrumento y que constituyen una parte fundamental del diagnéstico, para orientar la implementacién o
mejora de un SGC; relacionadas con el liderazgo y la cultura de la organizacion.

-Se diligencia un formato por encuestado.

PROCESAMIENTO DE LOS DATOS:

- Una vez aplicadas todas las encuestas se hace un analisis inicial pregunta por pregunta.

- Se debe calcular el porcentaje de cumplimiento o de madurez de cada pregunta. Para ello inicialmente se determina el nimero de
encuestados que calificaron esa pregunta y se restan los que calificaron con la opcion NS/NA.

- El valor maximo que puede obtener una pregunta se obtiene multiplicando elnimero de formularios vélidos (es decir sin respuestas de
NS/NA) por 5, que es el mayor valor de la escala.

-Luego se obtiene el total alcanzado por la pregunta en la encuesta; ese total se obtiene contando cuantos encuestados respondieron con 5
y multiplicando el valor resultante por 5; cudntos encuestados respondieron con 4 y multiplicando el valor resultante por 4 y asi
sucesivamente para los valores 3,2y 1.

- Se calcula el porcentaje alcanzado por la pregunta, mediante la sumatoria de los valores calculados anteriormente divido por el valor
maximo de la pregunta y multiplicado por 100.

evaluaron con 3; uno evalué con 1y dos con NS/NA.

- el valor maximo de esa pregunta serd de 10 encuestados - 2 que respondieron NS/NA = 8, que multiplicado por 5 = 40.

- el valor total alcanzado por la pregunta serd: 1X5 +3X4 +3X3 +1X1=5+12+9+1=27.

- por lo tanto el porcentaje de cumplimiento de esa pregunta sera de: (27/40)X100 = 67,5%

Este ejercicio se repite para las demas preguntas.

Se puede utilizar el criterio de PARETO para determinar si ese aspecto que evalua la pregunta se cumple en la organizacién o no.
Es decir si logra un porcentaje superior al 80% se considera que se estd cumpliendo y que se debe mantener y mejorar.

Si esta por debajo del 80% significa que se identifican aspectos por mejorar o brechas, que habra que analizar en el informe del diagndstico.

Luego se calculan los promedios de los porcentajes en los Factores Clave Estratégico, Operativo y Humano, para sacar conclusiones de su
estado en la organizacion.




DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON BASE EN EL MODELO ISO 9001:2015

ORGANIZACION [BUSCAS INMOBILIARIA 1. No hay aproximacién formal: Los resultados son impredecibles. Solo declaraciones informales
FECHA 9/03/2022 2. Aproximacion reactiva: Basada en necesidades puntuales, problemas presentados o ejemplos
ENTREVISTADO |FERNANDO BUSTOS - ROBIN CASTANEDA 3. Sistema formal definido: Existe planificacion pero poca aplicacién o resultados; hay documentacion
CARGO DIRECTOR ADMINISTRATIVO 4. Sistema formal estable: Procesos sistematicos; se cumplen los objetivos. Hay realimentacion
ANTIGUEDAD 3 ANOS 5. Mejora continua: Hay datos validos de mejora; tendencias conocidas. Dominio de los procesos
ACTIVIDAD ADMINISTRACION, VENTAS Y AVALUOS DE BIENES INMUEBLES NS/NA: No sabe o no aplica.
No.| Numeral CUESTIONARIO 2 3 4 5 |NS/NA COMENTARIO
La organizacion ha identificado su contexto externo en los aspectos:
1 4.1 politico, econdmico, social, tecnoldgico, ambiental, legal, asi como en 2 Se hanii algunos asp pero no hay d que lo soporte
los &mbitos local, nacional o internacional.
La organizacién comprende su contexto interno en los aspectos de: . . " "
. . ) . La empresa cuenta con una matriz de partes interesadas. Sin embargo es posible
2 4.1 cultura organizacional, infraestructura, capacidades y desempefio 3 . N . N
o describir otras partes que se tienen en cuenta pero no estan en la matriz.
organizacional.
Se han determinado las partes interesadas del sistema de gestién de la . -
3 4.2 . P ) - 8 2 No se cuenta con un cuadro de roles, des y actividad
calidad y se ha establecido su orden de importacia.
En la matriz de partes interesadas se describen las necesidades y expectativas
4 4.2 Se conocen las necesidades y expectativas de esas partes interesadas. 3 P yexp
generales de estas partes.
5 43 o Se aplica una pequefia parte de la gestion de la calidad de manera implicita pero no
) Se ha definido el alcance del SGC. se cuenta con un soporte de esto
6 24 La organizacion ha definido los procesos que constituyen su sistema de 3 No se cuenta con un cuadro de roles, responsabilidades y autoridades pero se tienen
) gestion de la calidad. y descritos los paso a paso de cada proceso.
7 a4 La organizacion tiene una descripcion de las interacciones entre los 3 No se cuenta con un cuadro de roles, responsabilidades y autoridades pero se tienen
) procesos del sistema de gestion de la calidad, definidos y descritos los paso a paso de cada proceso.
s a4 Se realiza control adecuado a los procesos, en cuanto a: seguimiento, 4 Se cuenta con alguna documentacién donde se puede evidenciar la aplicacién de los
: medicion y analisis a los datos. procesos, sin embargo no se cuenta con una documentacion especifica con datos
9 24 Se mantiene informacién documentada para apoyar la operacion de 5 Se cuenta con documentacion que especifica los pasos necesarios para cumplir con
i los procesos. los procesos y se encuentra con una mejora continua
10 a4 Se conserva informacién documentada para tener confianza de que los 5 Se cuenta con documentacion que especifica los pasos necesarios para cumplir con
) procesos se realizan segun lo planificado. los procesos y se encuentra con una mejora continua
La alta direccidn rinde cuentas acerca de la eficacia del sistema de . .
11 5.1 L, . no se tiene implementado un SGC
gestion de la calidad.
La alta direccion de esta organizacion se asegura que la politica de la
12 5.2 ) ) 8 ) 8uraq p no se tiene implementado un SGC
calidad es comunicada y entendida.
Se han establecido los objetivos de la calidad en las funciones, niveles . .
13 6.2 . ) L N no se tiene implementado un SGC
y procesos del sistema de gestidn de la calidad.
14 712 Se proporcionan las personas necesarias para la operacién y control de 2 Se cuenta con que la actividades, pero falta que identifique
o los procesos. responsabilidades y si es neceario mas personal para cumplir con la operacion
Se proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la Se observa que la empresa cuenta con los recursos fisicos, de infraestructura,
15 7elE) operacién de los porcesos y para la conformidad de los productos y 5 software, entre otros que permiten el desarrollo adecuado de las actividades de la
Servicios. empresa
Se determinan y proporcionan los instrumentos y recursos de Se cuenta con un instrumento para evaluar el servicio con calificaciones pero se debe
16 Dol medicion necesarios para el control de los procesos y para evaluar la 3 generar un formato de encuesta anual que se pueda tabular y permita recolectar mas
conformidad de los productos. datos para tomar alguna accion de mejora
La organizacién determina e implementa disposiciones eficaces para la N . .
S . . Se cuenta con un una buena comunicacién con los clientes, sin embargo no han
17 8.2.1 comunicacion con los clientes antes, durante y después de la venta, 5 N
) R pensado en mejora
incluyendo las quejas.
La organizacion determina los requisitos para los productos y servicios Se tienen i losr legales y de pi para los pi de
18 8.2.2 que ofrece a los clientes y se asegura que puede cumplir con lo que 5 la emp! y estos itos estan d los, ademas se actualizan los
ofrece. legales y los de verificacién de documentos.
La organizacion revisa los requisitos del cliente, los legales, los L . .
L P Se tiene implementado un documento a través del cual se verifica que se cumplan los
19 8.2.3 implicitos y los de la organizacién, antes de comprometerse a 5 L. .
i . requisitos de salida del producto.
proporcionar un producto o servicio.
La alta direccidn revisa el sistema de gestion de la calidad para
20 9.3 asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién con la 0 No se tiene implementado un SGC
planificacién estratégica.
Los requisitos del sistema de gestion de la calidad se han integrado a
21 GE q 8 8 0 No se tiene implementado un SGC
los procesos.
2 53 Las personas conocen sus niveles de autoridad y las responsabilidades 3 No se cuenta con un cuadro de roles, responsabilidades y autoridades pero estan
: en relacién con el sistema de gestion de la calidad. diferenciadas las funci de cada de la alta direccion.
R . R L, Se tienen establecidos los requisitos legales y de procedimiento para los procesos de
Se gestionan los conocimientos necesarios para la operacion de los o o .
23 7.1.6 N o 4 la emp! y estos estan ademas se actualizan los
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios. . e,
legales y los de verificacion de documentos.
. . . No estan definidas por escrito las competencias del personal que afecta los procesos
Se han determinado las competencias de todo el personal que realiza . L ‘e . . o
24 7.2 . h 2 de calidad aunque si tienen la formacion y la experticia que les permite desempefiar
trabajos que afectan la calidad de los productos. N .
sus funciones de manera eficaz
La organizacion se asegura de que su personal tiene conciencia de la Se capacita al personal sobre la importancia de las labores que desempefia sobre el
25 78 pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al 2 éxito de la empresa. Sin embargo, como no estd implementado el SGC no hay
logro de los objetivos de la calidad. conexién frente al logro de los objetivos de calidad toda vez que no estan definidos.
La empresa tiene establecida una matriz de comunicacién con los medios de
26 7.4 Se han determinado los procesos de comunicacion interna. 4 on, los r de icar y ademas existen plantillas de
comunicacién interna y externa
La empresa tiene establecida una matriz de comunicacién con los medios de
27 7.4 Se han determinado los procesos de comunicacion externa. 4 on, los r de icar y ademas existen plantillas de
comunicacién interna y externa
La empresa tiene identificados riesgos potenciales y oportunidades que se han
- . . . mitigado o aprovechado con procesos definidos. Sin embargo es necesario verificar
La organizacion gestiona los riesgos y oportunidades de los procesos. 4 N N . N N
los riesgos y oportunidades sobre cada proceso especifico. No hay matriz de riesgos
por procesos.
Los cambios en el sistema de gestion de la calidad se realizan de 0 No se tiene implementado un SGC. (Se debe elaborar formato de seguimiento a los
manera planificada. en el SGC)
. i N . Se cuenta con documentacidn especifica para diferentes procesos, comunicaciones,
Se controla la informacién documentada requerida por el sistema de o . L o N
. . 4 guias, instructivos, entre otros. Se requiere identificar los documentos por versiones
gestion de la calidad y por la norma I1SO 9001. M L . N L N
y seguin su uso asi como el io
" . Se cuenta con documentacién que especifica los pasos necesarios para cumplir con
Se han planificado los procesos necesarios para la manufactura de los . o .
. . . 4 los procesos y seguimiento de las labores desempafiadas por cada miembro de la
bienes y/o la prestacién de los servicios). L, N N
organizacién y se encuentra con una mejora continua.
Se cuenta con documentacion que especifica los pasos necesarios para cumplir con
La organizacion identifica, revisa y controla los cambios al disefio y los procesos y seguimiento de las labores desempafiadas por cada miembro de la
desarrollo de sus productos y servicios para asegurar que no haya un 4 organizacién y Se cuenta con un instrumento para evaluar el servicio con
impacto adverso sobre la conformidad de estos. calificaciones pero se debe generar un formato de encuesta anual que se pueda
tabular y permita recolectar mas datos para tomar alguna accion de mejora
Se determinan los controles que se deben aplicar a los procesos, N .
. 4 Se cuenta con formatos que establecen controles de entrega y recibo de los bienes
productos y servicios contratados externamente.
Se aplican criterios para la evaluacion, la seleccidn, el desempefioy la N o . .
L No se realiza de alos pr externos
reevaluacién de los proveedores externos.
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La produccion y la prestacion del servicio se realizan bajo condiciones 4 Se maneja un buen control de la prestacién del proceso y se encuentran en una
controladas. constante busqueda de la mejora continua
Se identifican los productos y servicios y su estado de conformidad con 4 Se identifican el estado de los productos y servicios junto con la conformidad de los
respecto a los requisitos. clientes
Se cuida la propiedad de los clientes o de proveedores externos 5 Se i a las propiedades y se procura la propiedad
mientras esta bajo el control de la organizacion. tal cual a como fue entregada por el cliente a la organizaciéon
Se preservan los productos durante su produccion o en la prestacion e . "
. . - 5 Se verifican y preservan los inmuebles para su entrega a los clientes
del servicio para asegurar su conformidad con los requisitos
Se cumplen los requisitos para las actividades de posventa o 3 Se manejan servicios posventa pero no se tienen muchos controles frente a estos
posteriores a la entrega o la prestacion del servicio. servicios.
Cuando se presentan cambios en la produccion o en la prestacion del . . .
L . . Se req p que permitan establecer la manera mas
servicio éstos se revisan para asegurar la conformidad con los 1 ) ta de impl bios en la . A
requisitos.
Hay disposiciones para que la liberacion de productos y servicios al Existen formatos tipo lista de chequeo para verificar los requisitos de entrega de
cliente solo se efecttie hasta que se haya verificado el cumplimiento de 4 inmuebles. Sin embargo se han presentado algunos casos en los que no se han
todos los requisitos. lido estos r Por lo tanto se requiere adecuar los controles.
. . . . Existen formatos tipo lista de chequeo para verificar los requisitos de entrega de
Se identifican y controlan las salidas no conformes para prevenir su N N
. 4 inmuebles. Sin embargo se han presentado algunos casos en los que no se han
uso o entrega al cliente. - N
estos reauisitos. Por lo tanto se reauiere adecuar los controles.
La organizacién evalla el desempefio y la eficacia del sistema de L -
g N ) P! v o No se tiene implementado un SGC. (Se debe elaborar formato de seguimiento a los
gestion de la calidad a partir de los resultados del seguimiento y la 0 N
. . cambios en el SGC)
medicién de los procesos, productos y servicios.
Se cuenta con un instrumento para evaluar el servicio con calificaciones pero se debe
Se realiza seguimiento a la percepcion de los clientes. 3 generar un formato de encuesta anual que se pueda tabular y permita recolectar mas
datos para tomar alguna accion de mejora
L . L, N No se tiene implementado un SGC. (Se debe elaborar formato de seguimiento a los
Se llevan a cabo auditorias internas al sistema de gestion de la calidad. 0 B
cambios en el SGC)
R R . . R Se han identificado oportunidades de mejora que se han implementado en la
Existen mecanismos para seleccionar oportunidades de mejora que L, . B .
. . . . 4 organizacion. Sin embargo debido a que no hay SGC no estan catalogadas como
contribuyan a aumentar la satisfaccién de los clientes. . . N . - N
acciones correctivas, acciones de mejora sino innovaciones.
N N . . Debido a que no hay un SGC implementado, no se tiene un control especifico de
Se revisa la eficacia de las acciones correctivas que se toman. 3 R N
acciones correctivas.
Hay evidencias de mejora continua del Sistema de Gestion de la 0 No se tiene implementado un SGC. (Se debe elaborar formato de seguimiento a los
Calidad - SGC? cambios en el SGC)
OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO DE VISTA HUMANO - CULTURA
ORGANIZACIONAL.
X . . El liderazgo tiende a ser autocratico debido a que el personal no ha sido estable por lo tanto no contribuye en la toma de
Estilo de liderazgo en la empresa - ejemplos e
decisiones.
Qué percepcidn tienen las personas sobre la calidad real de la empresa| Internamente se considera que hay un buen sistema de calidad, aunque al evaluar las herramientas propias del sistema hay
y el servicio al cliente aspectos que no estan documentados.
Personal reticente o amigable con el SGC - hay o no trabajo en equipo. Enel no hay impl ion del SGC
Teniendo en cuenta que la organizacién no esta conformada por un gran nimero de personas, no hay espacio o no se alcanzan
Hay buena comunicacion interna - o hay "murmuraciones”. a evidenciar falencias en la icacién interna de la organizacién. Aunque no hay una directriz sobre el procedimiento de
comunicaciones internas,
uienes tienen realmente el poder y el liderazgo para tenerlos como io s o .
Q. P v 8oP La tiene sus pi
aliados.
Cual es el lenguaje de la organizacion - jerga - términos técnicos Se nota uso de lenguaje propio del sector inmobiliario por parte de la alta direccién.
Estan muy marcadas las dreas funcionales, los Jefes son colaboradores . i o o .
) Debido a la rotacion de personal en algunas la alta debe cargos
con otras areas.
Se precibe compromiso con la empresa en todos los niveles Se nota compromiso de la alta direccién. Sin embargo los niveles misionales son muy nuevos para percibir compromiso

135 56%
CODIGO DE COLORES NIVEL DE MADUREZ DEL SGC
COMPONENTE ESTRATEGICO [ s5%] 1-20% _[A-Enfoque informal
COMPONENTE OPERATIVO 54% 21-40% (B- Enfoque estructurado - documentado
COMPONENTE HUMANO 41-60% |C- Resultados consistentes y evidenciables
61-80% |D- Mejora continua demostrable
81-100% |E- Capacidad sostenida para aprender




