Formulacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma I1SO 9001 de 2015
en el Area Administrativa del Instituto de Gestion Organizacional ldego S.A.Sen la

ciudad de Villavicencio, departamento del Meta

Carmen Luz Angela Delgado Cruz
Leidy Carolina Chirivi Moreno

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econdmicas y de negocios ECACEN
Maestria en Gestion de Organizaciones
Villavicencio, mayo de 2020



Formulacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001 de 2015
en el Area Administrativa del Instituto de Gestion Organizacional ldego S.A.Sen la

ciudad de Villavicencio

Carmen Luz Angela Delgado Cruz

Leidy Carolina Chirivi Moreno

Ingeniera Ingrid Carolina Vega Garcia

Asesor (a)

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas y de negocios ECACEN
Maestria en Gestion de Organizaciones
Villavicencio, mayo de 2020



Nota de Aceptacion

Firma Jurado

Firma Jurado

Firma Jurado

Villavicencio, Mayo de 2020



Agradecimientos

A Dios por darnos la oportunidad de vivir
y la sabiduria para culminar esta etapa en nuestras vidas,

a nuestras familias por su amor y apoyo incondicional.



Resumen

La importancia del Sistema de Gestion de Calidad radica en su esencia, la estandarizacion de
diferentes procesos que permiten la mejora continua de un producto o servicio, lo que resulta
en el posicionamiento de una empresa en el mercado. Teniendo en cuenta que dicho
procedimiento es un requisito para la contratacion de los bienes o servicios que ofrece una
compafiia, se propuso disefiar un Sistema de Gestion de Calidad que se amolde a las
necesidades del Instituto de Gestién Organizacional Idego - S.A.S., para competir en el
mercado de la educacién enfocandose en el trabajo y el desarrollo humano. En este sentido,
el problema que se plantea es la carencia de un Sistema de Gestion de Calidad en esta
organizacion, lo que hace que su contratacion, por parte de otras empresas o entidades, sea
baja. Para el desarrollo de este proyecto aplicado se abord6 el arbol de problemas, al igual
que la entrevista y la observacion directa como metodologias, con el fin de realizar un
diagndstico que permita identificar los factores que influyen en el bajo desempefio
empresarial. Como resultado del proyecto aplicado, se materializ6 el Manual de Sistemas de
Gestion de Calidad del Instituto de Gestion Organizacional Idego - S.A.S, el cual reposa en
esta institucion.

Palabras Claves: implementacion, Sistema de Gestion de Calidad, Area Administrativa,

Manual del Sistema de Gestion de Calidad.



Abstract

The importance of a Quality Management System lies in its essence, the standardisation of
different processes that allow the continous improvement of a product or service, resulting
in the postioning of the company on the market. Considering that, the above-mentionen
process is a requirement for contracting the services offered by a company, the proposal now
being made is the designing of a Quality Management System adapted to the needs of the
Idego Organizational Management Institute — S.A.S., in order to be competitive in the
education market, mainly focusign in the job and human development. In this regard, the
problem that arises is the fact that this institution does not have a Quality Management
System, which implies the decreasing of the recuirment by other entities or companies. In he
development of this applied project various methodologies were used, such as the problem
tree, the direct observation and interviews. As a result of the applied project, the Manual of
Quality Management System took shape for the Idego - S.A.S (Institute of Organizational
Management). This manual is now in this institution.

Keywords: implementation, Quality Management System, Administrative Area, Quality

Management System Manual.



Introduccion
Este proyecto aplicado se realiza con el objetivo de brindar tanto al Instituto de
Gestion Organizacional Idego S.A.S como a los Stakeholders, una mejora continua en el
sistema de gestion de calidad, con el fin de cumplir con los estandares de calidad exigidos
por el ministerio de educacién y las empresas con las cuales contrata o tiene convenios para

prestar sus servicios de educacion.

Este documento se divide en seis capitulos y lecciones aprendidas, los cuales hablan
de: en el primer capitulo se habla de las generalidades del Instituto, como su mision, vision,
politica organizacional, cargos existentes y sus funciones, en el capitulo dos se refiere a la
identificacion del problema técnico, donde se hace claridad a los objetivos, antecedentes,
contexto, descripcion y sistematizacion del problema, por lo cual nos permite identificar el
plan de accion y aplicar el Ciclo Deming. En el capitulo tres se realiza la presentacion del
caso de negocio de acuerdo al Business Case Institute Scientific Management, en donde se
elaboran la matriz de perfil de oportunidades y amenazas del medio, matriz de perfil de
capacidad interna, matriz del perfil competitivo, matriz de perfil de capacidad financiera.
Referente al capitulo cuatro habla sobre el analisis y recomendaciones, recursos necesarios
para el desarrollo de la solucién, indicadores claves de desempefio, hipétesis del trabajo
para el desarrollo de la solucién del problema y resultados esperados. En el capitulo cinco
se da la solucién al problema técnico mediante el analisis de los posibles escenarios,
variables priorizadas, hip6tesis generadas, analisis de causas y efectos, planes de
seguimiento de las acciones propuestas, metas estratégicas de la compafiia, entre otros. En

el capitulo seis, se hace la presentacion del cronograma de actividades en Software



especializado, estimacion de los costos del proyecto del desarrollo tecnoldgico, hoja de
recursos, relacion de entregables al Instituto como es el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad con sus respectivos formatos y evaluacién del desarrollo del proyecto en términos
de factibilidad econdmica, por ultimo las lecciones aprendidas que nos permiten hacer un
analisis de la importancia de un Sistema de Gestidn de Calidad y los parametros a tener en

cuenta para su formulacion e implementacion.
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Disefio y propuesta de implementacidon del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015

Generalidades del Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S
En este primer capitulo se habla de las generalidades del Instituto, como su mision,
vision, politica organizacional, cargos existentes y sus funciones, es decir informacion
relevante de la empresa para la cual se realiza el disefio de Gestidn de Calidad, con el

objetivo de tener un conocimiento previo para el diagndstico.

Identificacidn de la organizacion sobre la que se desarrollara el sistema solucion
La organizacion en la cual se va a desarrollar la propuesta es en el Instituto de Gestion
Organizacional Idego S.A.S, el cual cuenta con matricula N°267667 ante la cAmara de
comercio de Villavicencio de fecha 25 de julio del 2014, perteneciente al grupo Il de las

NIIF. A continuacion se hace la presentacion de la empresa.

Instituto de Gestion Organizacional — Idego S.A.S

El Instituto de Gestidén Organizacional Idego S.A.S, es una institucién de Educacion para
el Trabajo y el Desarrollo Humano, con Nit. 900.753.612-3, que funciona en la ciudad de
Villavicencio en la Calle 16 40A 40, barri6é Villa Maria. Se ubica en la comuna 2 del
municipio de Villavicencio — Meta, que comprende los barrios Nueva Andalucia, Centro, la
Salle, las Colinas, Azotea, San Fernando, Barzal Alto y Bajo, Maizaro, Villaflores, Siete de
Agosto, Buque, Trapiche, Villa Maria, Villacentro, Camoa, Balata, Los Pinos, Bonanza,
Villa Codem, San José, Balcones de Toledo, Sansouci. Se presenta a continuacion en la
Figura 1 la ubicacidn del Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S., dentro del

marco geografico.
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Disefio y propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma I1SO 9001 de 2015

Figura 1. Ubicacion del Instituto Organizacional Idego S.A.S.
Nota: Patarroyo Villalobos, Morales Romero, Serna Santiago & Garcia Gutiérrez, 2011.

Villavicencio es la capital del departamento del Meta conocida como la “puerta del llano” a
94 kilometros de Bogotd; localizada al norte del piedemonte de la cordillera oriental,
limitando al norte con los municipios del Calvario y Restrepo, al oriente con el municipio
de puerto LApez, al sur con Acacias y San Carlos de Guaroa y al occidente con Guayabetal
(Alcaldia de Villavicencio, s.f.); con un clima calido de sabana tropical, se ha convertido
durante los Gltimos afios en centro turistico y lugar de paso obligado para otros muchos
turistas que visitan los Llanos Orientales; “En toda la ciudad hay innumerables sitios de
interés folcldrico donde el visitante se pueda recrear con la musica llanera y deleitar con la

comida tipica de la region” (Alcaldia de Villavicencio, s.f.).

Como se muestra en la Figura 2 se relaciona las comunas del municipio de Villavicencio,
departamento del Meta y se ubica la comuna 2, donde se encuentra construido el Instituto

en mencion.
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Disefio y propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma I1SO 9001 de 2015

MAPA DE COMUNAS
LLAVICENCIO

Figura 2. Localizacion del Instituto Idego en la comuna 2 de Villavicencio.
Nota: Guarin Ortiz & Herrera Diaz, 2018.

Mision
“Idego S.A.S” es una Institucion de Educacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano,
que tiene como premisa fundamental aportar a la transformacion positiva de la sociedad a

través de la educacion” (Instituto de Gestion Organizacional, s.f.).

Vision
“Idego S.A.S” sera un referente institucional por su excelencia académica y por su
aporte significativo al desarrollo del Municipio de Villavicencio, Departamento del Meta -

Colombia, meta que alcanzara en el afio 2022” (Instituto de Gestion Organizacional, s.f.).

Politicas Organizacionales
“Quienes trabajamos en “Idego S.A.S” nos comprometemos con nosotros mismos y

con las demaés partes interesadas a:

20



Disefio y propuesta de implementacidon del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015

e Hacer las cosas bien desde la primera vez.

e Hacer de los modelos de gestion, nuestro diario vivir

e Ser legal, social, ambiental, econdmica y politicamente responsables.

e Serrelevante a las realidades locales, pero con un enfoque global, apalancados
en la tecnologia y en procesos formativos dindmicos e innovadores” (Instituto

de Gestion Organizacional, s.f.).

Organizacion de la empresa

La estructura organizacional de negocios de Idego S.A.S, reemplaza el organigrama, de
esta manera, la empresa posee una comunicacion vertical-horizontal, comprendida por: la
Asamblea General de accionistas, siguiendo en su orden central el Director General, que, a
su vez en la misma jerarquia, pero en proceso de creacién los departamentos de Sistema de
Gestion de Calidad y Salud en el Trabajo del lado izquierdo y en el derecho el
Departamento Juridico. Continuando con la linea de mando de forma vertical se encuentra
el Gerente, bajo su mando estan los departamentos de gestion Administrativa, gestion
contable y financiera, gestion comercial y Servicio al Cliente y por Gltimo gestion

Académica.

Teniendo en cuenta que el &rea de estudio es la Administrativa, la cual estd compuesta
por: Asistente Administrativo y gestion humana, Mensajeria y servicios generales, como se

puede apreciar en la Figura 3.
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Figura 3. Estructura Organizacional del Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S. Proceso Gerencial de
Idego S.A.S.
Nota: Gloria Castillo, 2019.

Funciones por cargo

El Instituto de Gestidén Organizacional Idego S.A.S, tiene en su manual las funciones
de cada uno de los cargos del equipo de trabajo como se relaciona a continuacion en las
siguientes tablas que van de la 1 hasta la 8, donde se relaciona en cada tabla el nombre del
cargo, a que area pertenece, cargo superior inmediato, tipo de contratacion, subordinacion,

responsabilidades, funciones y relaciones externas.

Director ejecutivo
A continuacion, se presenta el cargo de Director Ejecutivo, donde se muestra las

funciones y las personas gque estan a su cargo o subordinacion, presentado en la tabla 1.
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Tabla 1
Funciones Director General

DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Director general

Area organizacional: Administrativo

Cargo superior inmediato: Gerente

Tipo de contratacion: A término fijo

Cargos subordinados: Equipo administrativo, gestion financiera y contable, gestion comercial,

gestién operativa, servicio al cliente

RESPONSABILIDADES
Direccionar la organizacion

FUNCIONES
Liderar la gestion estratégica

Liderar la formulacion y aplicacién del plan de negocios
Alinear a las distintas areas de la organizacién
Definir politicas generales de administracion
Dirigir y controlar el desempefio de las areas
Presentar los estados de situacion e informacion de las marchas de la empresa ante la Junta Directiva
Ser el representante de la empresa en las diferentes reuniones externas
Desarrollar y mantener relaciones externas que proporciones nuevos escenarios para la Organizacion
Velar por el respecto de las normativas y reglamentos vigentes
Actuar en coherencia con los valores organizacionales
Todas las demas labores requeridas por la Junta de Socios
RELACIONES EXTERNAS
Entidades estatales, empresa publicas y privadas, Clientes, Entidades bancarias, Entes de control

Nota: Silvana Gémez, 2018.

Funciones Gestor de Recursos Humanos

Esta tabla hace referencia a la descripcion del cargo y funciones de Gestor de Recursos

Humanos del Instituto de Gestion Organizacional Idego.
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Tabla 2
Funciones Gestor de Recursos Humanos

GESTOR(A) DE RECURSOS HUMANOS

DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Gestor(a) de recursos humanos
Area organizacional: Administrativa

Cargo superior inmediato: Director(a) ejecutivo(a)

Tipo de contratacién; A término fijo

Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES
Contratar personal competente, Ejecutar pagos pertinentes, Realizar la correcta liquidacién del

personal, Atender y mantener las 6ptimas condiciones laborales.

FUNCIONES
Reclutar personal o recibir de la Gerencia la hoja de vida del personal a contratar, Realizar proceso
de seleccidn de personal, Verificar que la hoja de vida este con los documentos requeridos.
Requerir examenes médicos de ingreso, Realizacion de contratos a término fijo y/o a prestacion de
servicios, Coordinar con la Gerencia las clausulas que sean necesarias adicionar al contrato de
trabajo, Entregar reglamento interno de la empresa, Explicar en forma breve y aclara al trabajador
todos los aspectos de seguridad social, Afiliar personal a la EPS, AFP y ARL correspondiente,
Liquidar planillas para pago de parafiscales, Realizacién de néminas, liquidaciones de vacaciones,
Realizacion de cuentas de cobro, Realizar novedades de retiro, Elaborar las cartas de terminacion de
contrato a los temporales, Elaborar actas de finalizacion de contrato a OPS, paz y salvos etc.,
Liquidar prestaciones sociales, Realizar certificaciones laborales, Evaluar el desempefio y clima
laboral, Fomentar la relacidon laboral a través de capacitaciones que les permitan adquirir
conocimientos técnicos, tedricos y practicos que mejoraran el desempefio de los empleados en sus
tareas laborales, Estar pendiente de las fechas relevantes como (cumpleafios, despedidas etc) en la
coordinacion de la actividad a realizar, Demas funciones inherentes al cargo.

RELACIONES EXTERNAS
EPS (Entidades Prestadoras de Salud), ARP (Administradoras de Riesgos Laborales), AFP

(Administradoras de Fondo de Pensiones), Cajas de Compensacion Familiar

Nota: Silvana Gémez, 2018.

Funciones Servicio al Cliente
Esta tabla hace referencia a la descripcion del cargo y funciones de Servicio al Cliente

del Instituto de Gestion Organizacional Idego. Como se presenta en la tabla 3.
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Tabla 3

Funciones servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE
DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Servicio al cliente — recepcionista
Area organizacional: Administrativa

Cargo superior inmediato: Director(a) ejecutivo(a)

Tipo de contratacion: A término fijo

Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES

Mantener el ambiente 6ptimo generando la atencion requerida por la organizacion

FUNCIONES
Recibir las llamadas entrantes y canalizarlas a las distintas areas de la empresa

Efectuar las llamadas que le sean requeridas, en tiempo oportuno, manteniendo informados a los usuarios del status
de su solicitud, Mantener un registro de las llamadas

Gestionar la distribucion de la correspondencia externa recibida, Recibir a los visitantes, propiciando la atencion
por parte de la persona requerida, cuidando los aspectos de seguridad establecidos en la empresa para el ingreso de
visitantes, Recibir y responder diariamente a los e-mails, notificaciones, avisos o certificados, Mantener la
seguridad siguiendo los procesos y el control de acceso (monitorizando a través de pantallas, pidiendo
autorizaciones, etc.)

Realizar otras tareas como son el fotocopiado, impresién de documentos, el fax, escaneado, etc., Atiende al publico
que solicita informacion dandole la orientacion requerida

Anota los mensajes dirigidos a las diferentes personas y secciones de la empresa

Entrega la correspondencia recibida a las diferentes personas y secciones, asi como también los mensajes recibidos,
Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia, Elabora informes periddicos de las
actividades realizadas.

Todas las demas labores requeridas por el empleador inherentes al cargo

RELACIONES EXTERNAS
Visitantes

Nota: Silvana Gémez, 2018.
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Gestor Financiero y Contable
Esta tabla hace referencia a la descripcion del cargo y funciones de Gestor Financiero y

Contable del Instituto de Gestion Organizacional Idego. Como se muestra a continuacion.

Tabla 4
Funciones Gestor financiero y contable

GESTOR(A) FINANCIERO(A) Y CONTABLE

DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Gestor(a) financiero(a) y contable
Area organizacional: Gestion financiera y contable
Cargo superior inmediato: Gerente

Tipo de contratacion: A término fijo

Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES

Controlar registros y documentos
FUNCIONES

Elaborar los Estados Financieros, Verificar y consolidar los saldos contables

Controlar y verificar que los comprobantes de pago, cuenten con los documentos que los sustentan y las
autorizaciones respectivas

Mantener un registro contable y financiero de las diferentes transacciones

Elaborar conciliaciones bancarias, Revisar planillas de pagos y flujos de efectivo

Controlar y actualizar los activos fijos y calcular su respectiva depreciacion

Coordinar con la unidad de tesoreria el cuadre de los movimientos a fin de mes, conciliando la ejecucion
del presupuesto con lo girado

Elaborar informes periddicos sobre el comportamiento contable, financiero y presupuestario

Verificar que los gastos presentados, originados por compras y servicios cuenten con la respectiva
asignacion presupuestaria, previa comprobacion de la disponibilidad de recursos

Elaborar y pagar de los impuestos derivados de los diferentes proyectos que haga parte el empleado
Colaboracion con la informacion para Revisoria, Gerencia y Contador

Redactar de correspondencias pertinentes al Departamento de Contabilidad

Demaés funciones inherentes al cargo

RELACIONES EXTERNAS
No aplica

Nota: Silvana Gémez, 2018.
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Gestor Unidad estratégica de Negocios
Esta informacidn hace referencia a la descripcion del cargo y funciones de Gestor
Unidad Estratégica De Negocios del Instituto de Gestion Organizacional Idego, como se

muestra en la tabla 5.

Tabla 5
Funciones Gestor Unidad Estratégica De Negocios
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GESTOR UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIOS

DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Gestor unidad estratégica de negocios
Area organizacional: Gestion de negocios

Cargo superior inmediato: Gerencia

Tipo de contratacion: A término fijo

Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES
Asegurar el funcionamiento y alcance de objetivos comerciales/econémicos de la empresa

FUNCIONES

Estructurar productos bajo el respaldo de estudios de Factibilidad Economica, Comercial, Operacional,

Organizacional, Legal y Politica

Establecer herramientas que permitan diagnosticar el estado del mercado y la pertinencia de desarrollar los

productos
Crear el portafolio con la parrilla de productos aprobados por la Junta Directiva

Gestionar y captar el mercado objetivo, puede estar constituido por empresas privadas o particulares

Supervisar las ofertas solicitadas por el mercado, garantizando que se pueda servir el producto o servicio

solicitado, teniendo en cuenta estudios de factibilidad

Captar y transmitir a su departamento las necesidades del mercado objetivo

Coordinar y velar para que se cumplan los plazos de entrega, la calidad pactada y el servicio previsto, Atender

y llevar a cabo el seguimiento operativo de los productos en ejecucion

Todas las demas labores requeridas por el empleador inherentes al cargo

RELACIONES EXTERNAS
No aplica

Nota: Silvana Gémez, 2018.
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Gestor Operacional
Esta tabla hace referencia a la descripcién del cargo y funciones de Gestor Operacional

del Instituto de Gestion Organizacional Idego, mostrado a continuacion.

Tabla 6
Funciones Gestor Operacional

GESTOR(A) OPERACIONAL

DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Gestor(a) operativo
Area organizacional: Administrativa
Cargo superior inmediato: Gerente

Tipo de contratacion: A término fijo
Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES
Atender y mantener en 6ptimas condiciones la Planta y Equipo, Garantizar la compra de productos o
servicios que cumplan con los requisitos

FUNCIONES
Recibir la necesidad de compra Bienes y Servicios de equipo administrativo, Evaluar compra / Realizar

convocatoria (segun aplique), seleccionar al proveedor, Solicitud de cotizacidn, Seleccion de mejor oferta
Generar Orden de Compra, Recibir producto o servicio, Verificar el producto o servicio recibido, Evaluar al
Proveedor, Verificar el producto o servicio recibido.

Actualizar base de Proveedores, Desarrollar y conservar la planta fisica, infraestructura y equipamiento para
el desarrollo de las funciones de la empresa

Mantener en Optimas condiciones las sedes, infraestructura e instalaciones, instalaciones eléctricas,
electronicas y equipos de clima artificial; mediante la implementacion de acciones de conservacién para
contribuir a un mejor desempefio de las funciones de la empresa y la aplicacion de las medidas de SST,
Conservar la infraestructura existente

Coadyuvar con la Direccion, en la gestion y coordinacion de las funciones administrativas, mediante el uso
eficiente de los recursos disponibles para contribuir al desempefio de la empresa. Gestionar el desarrollo de
proyectos de construccion, ampliacién y adecuacién de la planta fisica e infraestructura, que demandan las
distintas dependencias

Implementar proyectos para obras de construccion, remodelacion o adecuacion para contar con espacios

fisicos que contribuyan al desarrollo de las actividades. Demas funciones inherentes al cargo

RELACIONES EXTERNAS
Proveedores de Insumos Agricolas y Pecuarios, Proveedores de Insumos de Papeleria, Proveedores de
Insumos de Aseo e Higiene, Proveedores de Transportes, Proveedores de Mantenimiento Planta y Equipo

Nota: Silvana Gémez, 2018.
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Servicios Generales
Esta tabla hace referencia a la descripcion del cargo y funciones de Servicios Generales

del Instituto de Gestion Organizacional Idego.

Tabla 7
Funciones Servicios Generales

SERVICIOS GENERALES

DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Servicios generales
Area organizacional: Administrativo
Cargo superior inmediato: Gestor administrativo
Tipo de contratacion: Temporal

Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES
Mantener en dptimas condiciones de orden y limpieza la planta fisica

FUNCIONES
Asegurar el aseo y buena presentacion de todas las areas de la empresa,

Velar por el buen estado y conservacion de oficinas de directivos, personal administrativo y demés
empleados, y las instalaciones en general: ventanales, puertas, bafios, zonas verdes y jardines,

Velar por la conservacion y seguridad de los elementos suministrados para la ejecucidon de las tareas,
Responder por el aseo y desinfeccidn de baterias sanitarias

Clasificar la basura empacando desechos organicos, papeles y materiales sélidos en bolsas separadas,
Brindar apoyo logistico a eventos institucionales,

Preparar y suministrar el tinto, las aromaticas o las bebidas requeridas por los directivos, personal
administrativo y demas empleados, como también las requeridas por las personas que llegan a visitar la
empresa,

Realizar las demas funciones que le sean asignadas por su jefe inmediato y que estén de acuerdo con la
naturaleza de su cargo,

Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia

RELACIONES EXTERNAS
Visitantes

Nota: Silvana Gomez, 2018.
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Mensajero
Esta tabla hace referencia a la descripcién del cargo y funciones de Mensajero del

Instituto de Gestion Organizacional ldego. Como se muestra en la tabla 8.
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Tabla 8
Funciones de Mensajero
MENSAJERO
DESCRIPCION DEL CARGO

Cargo: Mensajero
Area organizacional: Administrativo
Cargo superior inmediato: No aplica
Tipo de contratacion: A término fijo
Cargos subordinados: No aplica

RESPONSABILIDADES
Radicaciones oportunas a las destinaciones solicitadas

FUNCIONES
Recoge y/o lleva y entrega la correspondencia de la empresa en los distintos sitios de la ciudad y/o

municipios a donde haya lugar segun instrucciones de su superior inmediato, entendiéndose por esta:

documentos, titulos, comunicaciones y encomiendas de menor tamafio

Realiza pagos y gestiones bancarias, cambiar cheques, entregar el dinero en efectivo del cambio de los

cheques, Radica en el lugar adecuado y en la forma requerida las facturas de la empresa a los diferentes

clientes.
Realizar diligencias externas encomendadas por la empresa, por los directores y la Gerencia General,

informando oportunamente a su superior inmediato

Dar aviso inmediato a su superior 0 a la coordinadora acerca de diligencias urgentes que no hubieran podido

ser llevadas a cabo y las razones de tal situacion, de manera que se puedan tomar las medidas pertinentes,

Debe mantener disponibilidad permanente durante el horario laboral en el teléfono mdvil, de manera que

pueda mantener un contacto siempre,

Permanecer atento para la adquisicion de elementos necesitados rdpidamente por las diversas areas de la

empresa, Efectuar el pago de los servicios publicos que la empresa genera, como electricidad, teléfono, y

otros servicios, Recibir la correspondencia de cada Departamento y/o Seccién de la empresa debidamente

registrada y rotulada
Todas las demas labores requeridas por el empleador inherentes a su cargo

RELACIONES EXTERNAS

Entidades Bancarias, Entidades de Salud: EPS, ARL, Cajas de Compensacion, Proveedores Generales

Nota: Silvana Gomez, 2018.
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Servicios que presta
“Complementar, actualizar, suplir conocimientos y formar, en aspectos académicos
o laborales y conduce a la obtencidn de certificados de aptitud ocupacional.
Comprende la formacion permanente, personal, social y cultural, que se fundamenta
en una concepcion integral de la persona, que una institucion organiza en un
proyecto educativo institucional y que estructura en curriculos flexibles sin sujecion
al sistema de niveles y grados propios de la educacion formal” (Decreto 4904,

2009), siendo este el caso de Idego.

Los cursos se dictan por U.E.N, se ofrecen: personales, Organizacionales (publicas

y privadas) y sectores (agropecuario, turismo y solidario).
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Identificacion del problema técnico (Arbol de problemas)

Este capitulo hace referencia a los pasos para el desarrollo de los objetivos, la
identificacién y sistematizacidn de impactos del problema, utilizando el ciclo Deming y de
esta manera realizar el proceso de las diferentes matrices con el fin de dar un diagnostico
que facilite la elaboracion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad. La representacion
grafica del &rbol de problemas del Instituto Organizacional 1dego S.A.S, muestra, como se
ha estructurado el mismo con el fin de hacer un reconocimiento mediante la observacion y
analisis de documentos en la empresa, donde se identifica las causas y efectos del mismo,

como se observa en la Figura 4.

No se pueden genera} contrataciones,
licitaciones o convenios con otras
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Figura 4. Arbol de problemas, identificacion del problema técnico donde se plantea las causas y los
efectos en el Instituto Idego S.A.S.
Nota: elaboracidn propia, 2019.
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Para Ingenio Empresa (2016), el arbol de Problemas es “también conocido como
método del arbol, técnica del arbol de problemas, andlisis situacional o analisis de
problemas, esta herramienta nos permite mapear o diagramar la dificultad. La estructura de
un arbol de problemas es:

e En las raices se encuentran las causas del problema
e El tronco representa el problema principal
e En las hojas y ramas estan los efectos o consecuencias

Es una forma de representar el problema logrando entender qué es lo que esta
ocurriendo (problema principal), por qué esta ocurriendo (causas) y qué es lo que esto esta
ocasionando (los efectos o consecuencias), 1o que nos permite hacer diversas cosas en la

planificacion del proyecto”.

Para lograr realizar el arbol de problemas, se efectla una visita de observacion al
Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S, con la toma de apuntes y la realizacion de
la encuesta que se encuentra en los anexos; posteriormente se reinen las estudiantes
investigadores y ejecutan una lluvia de ideas, elaborando consecutivamente el arbol de
problemas, con dos propuestas que se presentan a consideracion, revision y correccion de la
tutora, quien amable y oportunamente hizo su aporte para que fuera el adecuado con lo que
se quiere mostrar en este item; asi también se elabora el arbol de objetivos para lo cual se

utilizé la misma técnica; a continuacion, se presenta la figura 5 del arbol de objetivos.
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La empresa
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financieros capacitado para capacitacion
para su realizar la del personal
implementa implementacién
cion

Figura 5. Arbol de objetivos. Relacionado con el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para el Instituto

Idego S.A.S.
Nota: elaboracidn propia, 2019.
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Justificacion

En Colombia como en el mundo las empresas que tienen éxito han aplicado como
estrategia la calidad total, cambiando sus pensamientos, idiosincrasia, imaginario colectivo
y su actuar, modificando el disefio de la organizacién enfocandola hacia la satisfaccion del
cliente. El sector empresarial colombiano esta expuesto a un escenario de mayor
competencia producto de los modelos econdmicos aperturistas, que inducen la llegada de
multinacionales al pais, asi como cambios en el pensamiento y exigencias de los
consumidores que presionan a las compafiias nacionales a ser mas eficientes y eficaces,
para poder permanecer en el mercado (Galviz, 2011). Estas circunstancias obligan, ademas,
a que las organizaciones deban estar continuamente preparadas para enfrentar los nuevos

retos que dia a dia surgen por la mayor competitividad en la economia.

Las nuevas tendencias en el desarrollo mundial se caracterizan por la globalizacion, la
interdependencia de la economia mundial, la gestion tecnoldgica e innovacion
organizacional y la importancia del factor humano (Puerto Becerra, 2010). Las sociedades
buscan nuevos mercados en todo el mundo, lo cual genera mayor competencia, también
deben adaptarse a las condiciones de cada region. La disminucion de los aranceles genera
mayor comercio mundial, generando asi interdependencia entre las economias. Por su parte,
los elementos claves en la direccidn de las empresas, varian, porque se introducen nuevas
corrientes culturales de excelencia, incorporando nuevos valores y convierte el factor

humano en un componente clave para el desarrollo empresarial.

En la actualidad atn son muchas las empresas que no le dan la debida importancia a la
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calidad, sobre todo porque esto acarrea sobrecostos, claro que éstos se van a ver justificados
en un futuro ya que la organizacién entra a un circulo mucho mas alto competitivamente.
Esto se ve reflejado mas ain en las pequefias y medianas entidades, que no visualizan una
inversion de este tipo o no pueden hacerles frente a los costos, no invierten en la gestién de
calidad y no tienen acceso a contrataciones estatales o a negociar con compafiias mayores
que ya tiene entre sus exigencias las certificaciones de calidad con las que contratan o
hacen negocios. Para poder implementar la gestion de calidad, se debe tomar como una
filosofia empresarial como estrategia para competir, entendiéndolo en toda su dimension,
tomandolo como un arte que se ha depurado hasta conseguir el objetivo. Pero ¢en realidad
cual es la definicion de la gestion de la calidad? Algunos la califican como:
La gestion de calidad, es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los
productos o servicios obtenidos mediante el mismo. Asi que, antes que nada, tenemos
que hacer hincapié en que no se quiere identificar los errores cuando ya se han

producido, sino que se deben evitar antes de que ocurran. (ISO 9001-2015, 2018)

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los afios y ha dado lugar a que tanto
lo referente a su funcién como a su &mbito y objeto de control hayan variado hasta nuestros
dias, cuando la calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo de direccion

implantado en las organizaciones lideres.

El Instituto de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano — Instituto de Gestién

Organizacional lIdego, necesita de manera imperiosa la Formulacion e implementacion del
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Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001 de 2015, falencia que pretende ser
subsanada por las autoras del presente proyecto aplicado. En las paginas siguientes se
formulara y justificara el problema, estableciendo los objetivos, para entregar al Instituto, la
Guia Metodoldgica del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015 en
el Area Administrativa, con una metodologia descriptiva, utilizando la lista de chequeo,
entrevistas, la observacion directa y visitas de campo como instrumentos de recoleccién de
la informacidn, de esta manera plantear y organizar las actividades a realizar en pro del
objetivo de esta propuesta de desarrollo tecnoldgico, con el fin de corregir y poner en
marcha la propuesta, asi, se dara solucion al problema planteado subsanando una grave
deficiencia del Instituto de Educacién para el Trabajo y Desarrollo Humano — Instituto de
Gestion Organizacional Idego, que les impide contratar con empresas de orden nacional e

internacional y cumplir plenamente su objetivo misional.
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Objetivos
Objetivo General
Formular el Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015 en el
Area Administrativa del Instituto de Gestién Organizacional Idego S.A.S. en la ciudad de

Villavicencio, Departamento del Meta.

Objetivos Especificos
Diagnosticar el estado actual en el Area Administrativa del Instituto de Gestion
Organizacional ldego S.A.S. ubicado en el Municipio de Villavicencio (Departamento
del Meta)
Organizar la documentacion e informacion brindada por los funcionarios del Instituto
de Gestion Organizacional Idego S.A.S.
Disefiar los manuales del Sistema de Gestion de Calidad en el Area Administrativa del

Instituto de Gestion Organizacional ldego S.A.S.

Diagndstico del estado actual en el Area Administrativa del Instituto
Organizacional Idego S. A.S, ubicado en el municipio de Villavicencio (Departamento

del Meta).

Con el fin de poner en marcha los objetivos y cumplir especificamente con el desarrollo del
primer objetivo especifico referente al diagndstico el estado actual en el Area
Administrativa del Instituto de Gestién Organizacional Idego S.A.S. es necesario conocer
los antecedentes del problema, su contexto y la descripcion del mismo, de esta manera se

podra realizar una identificacion de impactos, y desde alli realizar un analisis del estado
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actual de la empresa.

Antecedentes del problema
La ISO ha desarrollado un total de 16.000 normas activas hasta la actualidad, con su
Gltima actualizacion de la norma ISO 9000 en el afio 2015, estas estan desarrolladas para la
gestién de calidad, siguiendo unos estandares y requisitos para la eficacia y el
aseguramiento de operaciones empresariales, ademas, de poseer los fundamentos y

vocabulario de los Sistemas.

Por su parte la norma 1SO 9001 refiere a los sistemas de gestion de calidad, requisitos
y especificaciones para los mismos teniendo como objetivo final la satisfaccidn del cliente.
La norma ISO 9004 son las directrices del desempefio, proporciona ayuda para la mejora de
los Sistemas de Gestion de Calidad para la autoevaluacion. En tanto que, la norma 1ISO
19011 son directrices de auditoria ambiental y de calidad y todo lo que hace referencia al

andlisis, evaluacion y diagnostico por medio de auditorias de estos procesos.

La ISO, en los ultimos afios ha publicado una serie de normas complementarias para la
implementacion, mejoramiento y mantenimiento de los Sistemas de Gestion Calidad dentro
de las organizaciones, realizadas por los subcomités 2 y 3 de ISO TC 176. Estas normas
son: la NTC-1SO 10002, NTC-I1SO 10005, NTC-1SO 10006, NTC-1SO 10007, NTC-ISO
10012, GTC-ISO/TR 10013, NTC-I1SO 10015, GTC-ISO/TR 10017. La NTC-ISO 10002,
10005, 10006, 10007, 10012 son normativas subyacentes de la ISO 9000 y estan orientadas
a la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente, directrices para: a) planes de calidad,

b) la calidad de gestion de la calidad de proyectos, c) la gestion de la configuracion y d)
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sistemas de la gestion de la medicion, respectivamente; por su parte, la GTC-ISO/TR 10013
son las directrices para la documentacion de los sistemas de gestion de calidad, la NTC-1SO
10015 son las directrices para la formacion y la GTC-1SO/TR 10017 esta orientada sobre
las técnicas estadisticas para las normas 1SO 9001:2015. En Colombia, esta normativa se
empez6 a desarrollar y aplicar a partir de la ley 872 de 2013, por la cual se crea el sistema
de gestidn de la calidad en la rama ejecutiva del poder pablico y en otras entidades
prestadoras de los servicios y la sucesion progresiva de la creacidon de normas técnicas
colombianas (NTC) a partir de las ISO mencionadas anteriormente, certificada y aprobadas

por lcontec.

En el diario el tiempo se menciona que “el 80% de las compaiiias que se han
presentado a los premios Iberoamericanos a la calidad, han obtenido el galardon. Cerca de
1.000 empresas en Colombia implementan modelos de gestion de calidad integrales”
(Londofio, 2010). En este aspecto, el pais ha avanzado en esta materia mas que otros paises
latinoamericanos, estando a niveles de México, siendo el segundo lider en la

implementacion de normatividad 1SO.

Dentro de las organizaciones colombianas que han ganado estos premios, se encuentra
Indumil, Intercor Cerrajén, Comolsa del grupo Carvajal, La Federacion Nacional de
Cafeteros, Sofasa, Petrobras, CAmara de Comercio de Bogota y Fiduciaria Bancolombia.
Las empresas colombianas han sabido aplicar un sistema basado en herramientas de gestion
integral y ordenada, orientadas a la calidad, ademas de mejorar elementos estratégicos,

responsabilidad social, liderazgo, estandarizacion de procesos, clientes, mercado y sobre
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todo la gestion hacia los objetivos. “El modelo tiene cosas muy buenas y hay una
interaccion sistémica en cada uno de estos elementos. Para lograr ser una organizacion de
clase mundial, hay que aplicar disefios sistémicos como los que evaltan los premios

nacionales e Iberoamericanos” (Londofio, 2010).

Es asi que para el afio 2015 el sistema de gestion de calidad se extiende, abarcando a la
empresa en lo mas pertinente, las cuales formen parte del ecosistema de la organizacion,
teniendo como responsables a la alta direccion de las mejoras y modificaciones del sistema,
que se lograra con la colaboracion e identificacion de riesgos y oportunidades, las cuales
seran juzgadas dentro del contexto, los desafios y los Stakeholders de la compafiia (Garcia

Escobar, 2019).

Contexto de desarrollo del problema
“En Colombia la educacion se define como un proceso de formacidn permanente,
personal, cultural y social, que se fundamenta en una concepcion integral de la persona
humana, de su dignidad, de sus derechos y de sus deberes” (Ministerio de Educacion
Nacional - MEN, 2009). Con la llegada de la globalizacion al pais, se ha creado en nuestras
empresas la necesidad de la implementacion de nuevas herramientas que las hagan
competitivas ante los demas mercados del sector, centrando sus esfuerzos en la satisfaccion

total del cliente.

Es asi como las instituciones de educacion nacional, regional y local, no se escapan de

dicha necesidad, desde la expedicion de la Ley General de Educacion en 1994, la calidad de
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la educacion en Colombia ha tenido la obligacion de ir creciendo y cambiando, para asumir
el reto de estar acorde a las expectativas proporcionadas por la globalizacion, lo cual ha
obligado a que las entidades educativas, entre ellas el Institutos de Educacién para el
Trabajo y Desarrollo Humano ldego S.A.S., busquen de una manera apresurada la
excelencia de la calidad educativa, con el fin de promover el desarrollo de conocimientos
técnicos y habilidades, interactuando la participacién ciudadana y comunitaria, con el

desarrollo de competencias laborales especificas de la region (Ley 115, 1994).

El proyecto aplicado se realiza en el Municipio de Villavicencio Departamento del
Meta, catalogado como la puerta del llano, ciudad principal de la Orinoquia Colombiana,
por ser punto estratégico de la economia, comercio, turismo y cultura, para la regién, con 8
comunas, 7 corregimientos y 61 veredas (Alcaldia de Villavicencio, 2017), con
aproximadamente 527.673 habitantes en el 2018 con una poblacion relativamente joven
(173.965 de los 20 a 40 afios) (Alcaldia de Villavicencio, 2018) , sin contar la poblacién de
15 a 19 afios, que es una poblacion importante, teniendo en cuenta que los mismos pueden
acceder a los servicios que ofrecen los Institutos para el trabajo y desarrollo humano, sector

al que pertenece el Instituto de Gestion Organizacional Idego S.AS.

Como oferente de estos servicios educativos; en la tabla 9 se relaciona la poblacion a

la cual nos estamos refiriendo en el presente apartado.
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Tabla 9

Poblacion de Villavicencio por sexo y rangos de edad del afio 2019

Rango de edad Hombres Mujeres
0-4 22.520 21.526
5-9 22.969 22.111

10-14 23.059 22.545
15-19 22.692 22.605
20-24 21.181 22.754
25-29 21.879 23.460
30-34 21.964 23.120
35-39 19.058 20.549
40-44 16.493 17.843
45-49 14.167 16.149
50-54 13.492 15.651
55-59 12.116 13.596
60-64 8.952 10.529
65-69 6.276 7.405
70-74 4.227 5.185
75-79 2.638 3.250
80 y mas 2.620 3.092
TOTAL 256.303 271.370

Nota: http: //www.villavicencio.gov.co/, s.f.

Aunque existe una amplia oferta de educacion superior representadas por: la
Universidad de los Llanos, Universidad Santo Tomas, Escuela Superior de Administracién
Publica, Universidad Nacional Abierta y a Distancia, Universidad Cooperativa de
Colombia, Corporacion Universitaria del Meta, Corporacion Universitaria Minuto de Dios,
Auténoma de Narifio, Corporacién Universitaria de Colombia Ideas y Fundacion
Universitaria San Martin, no todas las personas habilitadas pueden acceder a ellas, ni suplir
las expectativas de los 173.965 individuos que requieren estudios, sin hablar de los jovenes
que cada afio terminan su ciclo de educacion media vocacional esperanzados en continuar
sus estudios universitarios. Como también es cierto que, por su nivel econémico, no pueden

hacerlo, optando por la educacién no formal (hoy educacién para el trabajo y el desarrollo
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humano), con el objetivo de buscar un empleo y continuar con sus estudios superiores, 0

profesionales especializandose asi en determinados campos.

Debido a la gran demanda educativa que se presenta en el municipio de Villavicencio,
nace en el afio 2014 el Instituto de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano —
Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S, queriendo desarrollar y fortalecer las
competencias de la poblacién laboralmente activa y no activa con programas de educacion
flexibles, coherentes y acordes a sus necesidades y expectativas, sobre todo que sean

competitivas frente a la demanda laboral y productiva en Villavicencio y el Meta.

Dichos aspectos solo se pueden lograr con el cumplimiento de ciertos requisitos y
estandares de calidad como el Sistema de Gestion de Calidad del que carece el Instituto de
Gestion Organizacional Idego S.A.S, los cuales deberan ser avalados por el Sistema
Nacional de Acreditacion, razon por la que en el presente documento se planteara una
propuesta para la Formulacion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma
ISO 9001 de 2015 en el Area Administrativa del Instituto de Gestion Organizacional Idego

S.AS.

Descripcién del problema
El Instituto de Gestidén Organizacional Idego S.A.S, no ha implementado el Sistema de
Gestion de Calidad, lo que hace que baje su nivel de posicionamiento en el mercado, al
requerirse para la contratacion, la certificacion de calidad 1ISO 9001:15; la carencia de este

sistema ocasiona mayores esfuerzos para el cumplimiento de su misidn para la satisfaccion
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tanto de los usuarios como de las empresas contratantes (No se pueden generar
contrataciones, licitaciones o convenios con otras Instituciones o empresas para poder
prestar sus servicios); esta situacion se produce, debido a que Idego S.A.S., no dispone de
los recursos financieros para aplicar el disefio formulado para su implementacion, ademas
de evidenciar deficiencia de personal capacitado para realizar la implementacién, asimismo
de presentar al respecto una falta de visién empresarial y prestacion del servicio al cliente.
De la misma forma, que el poco presupuesto del que dispone, hace que la vision de las
inversiones a favor sea vista como un gasto, mas no como un valor agregado, presentando
en conjunto un riesgo alto al fracaso empresarial e incertidumbre en los Stakeholders
(grupos de interés) al no permitir gestionar e implementar procedimientos o sistemas que

beneficien a la organizacion.

Es importante el hecho de que cuando se realice la puesta en marcha de esta propuesta
se presente una mejora continua en la Organizacion, lo que permitird disminuir los costos
porque se generan menos desperdicios, reprocesos, retrasos y tan solo se utilizaran los que
sean necesarios, al reducir costos se mejora la productividad, ya que en las horas laboradas
por el trabajador se realizan las actividades aprovechando el tiempo al maximo; al
obtenerse lo anterior, su enfoque se direcciona a la conquista del mercado, lo que lleva a
que se planifique las actividades y funciones de la Organizacion, donde el producto
generado sea adecuado con las expectativas, requerimientos y exigencias del contratista y/o
usuario; cumpliendo con estos pardmetros se logrard la satisfaccion total de éstos,
Ilevandolos a que adquiera nuevamente el producto ofrecido por el Instituto y que lo

recomiende a otras personas, entidades publicas y privadas.
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Identificacién de impactos

Se puede deducir que la identificacion de impactos es importante en el estudio de
mercado realizado frente a la competencia, ya que en Villavicencio existe una gran cantidad
de Institutos de educacidn que pueden cubrir las necesidades de la poblacion y que estan
avalados y certificados con las normas de calidad y estandares de gestion exigidos para
estar en funcionamiento, de esta manera al disefiar para luego implementar el Sistema en
Idego, podria licitar y contratar e iniciar convenios con otras instituciones o empresas que
requieran de sus servicios de una manera méas confiable, segura y cumpliendo a cabalidad
lo exigido por los entes reguladores de educacion, como se muestra en la Figura 6 de la

matriz que pasa si, como se muestra a continuacion.

/ T St e e e

Que pasa si ...

Figura 6. Matriz Qué pasa si... Esta figura muestra qué pasa si no se implementa el Sistema de Gestién de
Calidad en el Instituto Idego S.A.S.
Nota: Elaboracidn propia, 2019.
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Que pasa si ...

Figura 6.1. Matriz que pasa si. Esta figura muestra que pasa si se acepta el disefio del Sistema de Gestién de
Calidad en Idego S.A.S.
Nota: elaboracion propia, 2019.

Sistematizacion del problema

e Con el disefio y la propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad en el &rea Administrativa en el Instituto Idego S.A.S, se obtendrd el
mantenimiento y posicionamiento en el mercado

e Generacion de contrataciones, licitaciones o convenios con otras Instituciones
0 empresas para poder prestar sus servicios

e Es necesario destinar los recursos financieros suficientes para la puesta en
marcha.

e Es necesario disponer de personal capacitado

e Se obtiene una mejora continua en la Organizacion y el servicio al cliente con
esta propuesta.

e Disminucion de los costos en las diferentes areas de la organizacion
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Identificacion de los interesados por medio de la Matriz de poder — interés
De acuerdo con la matriz de poder e interés, se procede a identificar los stakeholders
del Instituto Idego S.A.S. con el objeto de tener en cuenta a quien se va a dirigir la empresa,
quienes son sus aliados estratégicos, a quien se debe tener informado y de esta manera
poder llegar con eficiencia y eficacia con el fin de prestar un excelente servicio.

e Mantener satisfechos a los que tienen mucho interés y mucho poder, que en
este caso son las empresas que ya tienen o han hecho contratacion de los
servicios de educacion con el Instituto Idego S.A.S., como Cofrem - Caja de
Compensacion Familiar, Servicio Integral Talentos Ltda., Gobernacion del
Meta, Corporacion Cultural Korocoras de la Orinoquia, Nueva Eps, Asopder -
Asociacién para el Progreso y Desarrollo del Sector Rural y Empresarial,
Fundacion Herramientas de Vida, Universidad de los Llanos — Unillanos..

e Mantener informados a los que tienen mucho poder y poco interés a posibles
contratantes, como Organizaciones Nacionales, Empresas publicas, Empresas
privadas, Universidades, Institutos, Ejército Nacional, Policia Nacional y otras
Cajas de compensacion diferentes a Cofrem.

e Mantener informados a aquellos que tienen poco poder y mucho interés como
el personal administrativo, instructores y docentes del Instituto Idego S.A.S.

° Finalmente monitorear a aquellos que tienen poco poder y poco interés,

como instituciones de educacién superior y otros Institutos para el trabajo y

desarrollo humano; la Figura 8 matriz de poder muestran los cuatro cuadrantes

donde se puede apreciar los stakeholder del Instituto Idego S.A.S., y cuales

representan poder y menos interés, interés y mucho poder, poco poder e interés,
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poco poder y mucho interés.

Matriz de poder — interés

Interés y mucho poder

CONTRATANTES
ganizaciones

A Las directivas
Nacionales Y

la gerencia de

Empresas publicas
. - Empresas privadas sausrec
Q Cajas de compensacion
=]
o instituciones de Personal
(=T educacién superior Administrativo,
Otros Institutos Instructoresy
para el trabajoy docentes de IDEGO
desarrollo humano SAS.
r 4
Intereées

Figura 7. Matriz de Poder e Interés. Relaciona los stakeholders del Instituto Idego S.A.S., en los cuatro
cuadrantes.
Nota: elaboracion propia, 2019.
Organizacion de la documentacion e informacion brindada por los funcionarios
del Instituto de Gestion Organizacional ldego S.A.S

Se da inicio al desarrollo de segundo objetivo especifico referente a la organizacién de
la documentacién e informacion brindada por los funcionarios del Instituto, donde se
plantea como primera medida conocer el estado actual del instituto, de lo anterior se realiza
la formulacién del plan de accion y se tienen en cuenta los siguientes apartados: el Ciclo
Deming “Planificar-Hacer Verificar-Actuar” (PHVA), ya que este busca una mejora
continua donde se integran a las empresas en un sistema de gestion de calidad, con el fin de
obtener mejores resultados en sus procesos internos como externos segln sus necesidades y
las del mercado. Es importante tener en cuenta el alcance de la norma de esta manera los
procesos se cumpliran con los requisitos y la mejora continua para entregar un servicio de

calidad, asi se generaré un plan de accién con el cual se pretende dar el cumplimiento a la
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propuesta.
Identificacidn de la mejor solucion en términos de impacto y efectividad. —
formulacién de plan de accién

En el Gltimo siglo y mas exactamente en los ultimos treinta afios, se ha visto cémo la
globalizacion afecta todas las actividades empresariales y cada vez es mas dificiles para las
empresas ya sean pequefias, grandes o multinacionales, debido a que éstas han hecho muy
facil las comunicaciones simultaneas, en donde no tiene importancia el tamafio de las
distancias, lo que da inmediatez a las decisiones; si se llega a una decision en alguna
negociacién o convenio para prestar sus servicios, este debe ser caracterizado por la
independiente competencia y liberalizacién de economias. En este escenario las empresas
deben contribuir al desarrollo econémico del pais, mantenerse exitosamente en el mercado,
sacando un producto que llene las expectativas del cliente o brindando un servicio
especificamente de calidad, debiendo ser competitiva no solo a nivel nacional sino
internacional; deben estar activos en la competencia buscando y aplicando nuevas
estrategias que los ayuden no solamente a adaptarse con éxito, sino a expandirse en el
mercado. Aqui es donde aparece la calidad, como un ejecutor de primer orden para la
gestion y capacidad empresarial como un ejercicio institucional revolucionario, que no
solamente se circunscribe al producto, sino a toda actividad de una sociedad, organizacion,
entre otras. De esta manera poder disefiar e implementar un Sistema de Gestion de calidad
en las compafiias donde se debe tomar algunos autores como referentes al tema abordado,
estos la califican como:

[U]na filosofia adoptada por organizaciones que confian en el cambio orientado hacia

el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto implica que
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su personal (Profesorado y Personal de Administracidn y Servicios), también puede
tomar decisiones. Los principios de la Gestion de Calidad son adoptados por las
organizaciones para realzar la calidad de sus productos y servicios, y de esta manera

aumentar su eficiencia. (Corporacion Universitaria del Meta, 2015).

Ahora, ISO, le ha adjudicado la norma 8402 definiéndose como “la totalidad de
caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad para satisfacer necesidades
explicitas e implicitas” (ISO 9001 calidad, s.f.). Finalmente, esta filosofia 0 norma hace que
la empresa se preocupe por la mejora de los productos o servicios para la satisfaccion total
del cliente, fijando sus metas en la aceptacion que se tenga en el mercado; entran entonces
en juego la disponibilidad, confiabilidad, la facilidad de uso, el precio, el ambiente, la
necesidad y el gusto para la fabricacion de un buen producto o la prestacién de un buen
servicio. La calidad ha evolucionado desde sus inicios, primero se aplico a los productos
terminados donde éstos se aprobaban o rechazaban en una inspeccion buscando o dando la
impresién de que lo que se busca es reducir costos, pues estos productos que son
rechazados paran en una remanufactura o se venden como saldos, se tiene un concepto
errado de calidad, ya que se busca que el producto no sea rechazado por el cliente, este
termina saliendo mas costoso de lo planeado, o sea que el objetivo de reduccién de costos

no se logra y se puede perder el cliente.

En vista de este descubrimiento, los empresarios pusieron su mira en el control
estadistico de los procesos, aplicando técnicas para disminuir los costos, extendiendo el

concepto de calidad a toda la produccion desde su inicio hasta que es llevado a casa por el

o1



Disefio y propuesta de implementacidon del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015

cliente, asi se lograron grandes mejoras en costos y empezaron a aplicarlo en otras areas de
la empresa, ya que solamente en el area de produccion no alcanzaba para competir de
manera eficiente y efectiva en el mercado. Al extenderse la gestion de calidad a otros
departamentos de las empresas se va viendo como nace el Control Total de Calidad y el
Mejoramiento Continuo, buscando el camino hacia la excelencia con conceptos novedosos
de calidad como es la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, y que la
direccidn es la responsable de la calidad, ademas la calidad no solamente debe estar
circunscrita al producto o servicio que se preste, también debe encontrarse en cada proceso
de la organizacion. Se incluye ademas de ello a todos los que trabajan en la empresa,
comprometiéndolos con la mision de la misma. Si un trabajador tiene clara y comprende la
misién de su Institucion ayudara en la busqueda de esta con éxito, se sentira tomado en

cuenta y seré parte de la misma y no solamente alguien que trabaje por un salario.

La calidad supera el pasado, en el que las compafiias se conformaban con la reduccion
de los costos y la presentacion de un producto o servicio apenas aceptable, ahora toda la
empresa estd implicada en ello para lograr la acogida en este competitivo mundo comercial
actual, donde los medios han hecho realidad que haya una conversacion simultanea entre
diferentes paises, haciendo acuerdos de compra de bienes y/o servicios para mantenerse

exitosamente en el mercado.

Ciclo Deming — Mejora Continua: “Planificar-Hacer Verificar-Actuar” (PHVA)
Ahora bien, teniendo en cuenta que el cumplimiento de las disposiciones legales no es

garantia suficiente para prevenir eventos indeseados, es necesario integrar en las
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organizaciones un Sistema de Gestion de Calidad, que ayude a obtener mejores resultados
globales y acorde a sus propias necesidades. Por lo anterior el Instituto de Gestion
Organizacional Idego S.A.S, requiere establecer una propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad apropiado, ordenado, puntual, que aporte realmente una mejora continua en la

organizacion, la cual se planteara en el Area Administrativa.

Este concepto es un proceso basado en el principio del Ciclo Deming “Planificar-Hacer
Verificar-Actuar” (PHVA), concebido en el decenio de 1950 para supervisar los resultados
de las empresas de una manera continua. Al aplicarse al Area Administrativa, “Planificar”
es “Establecer metas para los indicadores de resultado y establecer la manera (el camino, el

método) para alcanzar las metas propuestas” (Ishikawa, 2005).

Teniendo en cuenta lo anterior el Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S,
debera actuar con diligencia en este proceso, entre tanto en el disefio del modelo de Sistema
de Gestion de Calidad, se ha hecho el ejercicio de planificar, hacer, verificar y actuar en la
elaboracion del mismo (ver Figura 8). La fase “Hacer” hace referencia a la aplicacion y
puesta en practica o ejecutar lo planeado. La fase “Verificar” se centra en evaluar los
resultados tanto activos como reactivos del programa. Por altimo, la fase “Actuar” cierra el
ciclo con un examen del sistema en el contexto de la mejora continua y la preparacion del

sistema para el proximo ciclo (Asociados.com, 2010).
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Figura 8. Circulo Deming. Hace relacion a las actividades de “Planificar-Hacer Verificar-Actuar” (PHVA),
dentro del ciclo de la formulacién del Sistema de Gestion de Calidad en el Instituto Idego S.A.S., en el &rea
Administrativa.

Nota: Bernal, 2013.

Sistema de Gestion de Calidad

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el
producto, el proceso, la produccion o sistema de prestacion del bien y/o servicio, entenderse
como una corriente de pensamiento que impregna a toda la empresa. Sin embargo, tanto en
el ambito general (Sistema de Gestidn de Calidad.) como en el sanitario (Sistema de
Gestion y Salud en el Trabajo), existen unos criterios erroneos acerca de la calidad y de su
control que suponen un obstaculo al necesario entendimiento entre quienes la exigen y los

que deben conseguirla. (Hero, s.f.).
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Calidad es el mecanismo a través del cual se realiza un seguimiento estricto a los
procedimientos de elaboracién de un producto o prestacién de un bien o servicio dentro de
la empresa, a través del cual se puede lograr una mayor eficacia y rentabilidad; el sistema
de gestidn esta basado en la 1ISO 9001 de 2015 que se encuentra estructurado bajo siete
principios:

Principio 1: Enfoque al Cliente.

“Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer los requisitos y esforzarse en

exceder las expectativas” (Qualired, 2015).

Principio 2: Liderazgo
“Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deberéan crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion” (Qualired, 2015).

Principio 3: Participacion del personal
“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion” (Qualired, 2015).

Principio 4: Enfoque basado en procesos
“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso” (Qualired, 2015).
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Principio 5: Mejora
“La mejora continua del desempefio global de una organizacién deberia ser un objetivo

permanente de ésta” (Qualired, 2015).

Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

“Las decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacion” (Qualired, 2015).

Principio 7: Gestion de las Relaciones
“La correcta gestion de las relaciones que la empresa tiene para con la sociedad, los
socios estratégicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion”

(Qualired, 2015).

Alcance de la Norma 1SO 9001

El hecho de que se estén aplicando los procesos, no garantiza la calidad del producto (o
servicio en este caso), sin embargo, es una sefial de confiabilidad sobre la aplicacién de los
procesos del sistema de gestion, de que se cumple con los requisitos y la mejora continua
para entregar un servicio de calidad. La Figura 9 ilustra de manera resumida el proceso y

alcance de la norma.
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MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Gestlan
de recursos

Requisitos
Satisfaccion

Figura 9. Alcance de la Norma 1SO 9001 de 2015. Relaciona la norma con los requisitos que debe cumplir la
institucion, los factores que inciden, la responsabilidad de la direccién y la satisfaccion del cliente.
Nota: Qualired, 2015.

Finalmente, constituye un gran reto para las instituciones de educacion superior la
implementacion, certificacion y el seguimiento de Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)
bajo la Norma ISO 9001 de 2015. Considerando que uno de los aportes significativos de la
Norma 1SO 9001 es el disefio de un procedimiento propuesto basado en principios que
estén regulados y estandarizados, donde se espera una nueva forma de hacer las cosas, con

el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, o usuarios.

En este sentido se reconoce desde hace ya varios afios que las instituciones educativas,

tanto del sector pablico como las del privado, no son como las otras organizaciones, es
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decir, son mas imprecisas que la mayoria, reflejan una gran cantidad de metas y objetivos
contradictorios y en gran parte estos son indeterminados. Del mismo modo, “se considera
que las instituciones educativas son organizaciones con objetivos ambiguos, tecnologias
inciertas, falta de coordinacion de las actividades y se encuentran débilmente conectadas
con los resultados esperados de la organizacion” (Fusarelli & Bonnie, 2004, citado por

Hernandez-Guitron y Arcos-Vega, 2013: 83).

Es por ello que, como en una anarquia organizada, existen conexiones sueltas entre la
politica, las acciones administrativas y académicas y la toma de decisiones que con
frecuencia se aproxima a un cubo de basura, “modelo en el que los problemas, las posibles
soluciones y las oportunidades de eleccion interactian para producir decisiones un tanto
fortuitas” (Cohen, March y Olsen, 1972, citado por Herndndez-Guitron y Arcos-Vega,
2013: 83); pero es importante definir: ;Qué es una Institucidén de educacién para el Trabajo
y el Desarrollo Humano? Segun el decreto 4904 de 2009, la educacién para el trabajo y
desarrollo humano™ hace parte del servicio publico educativo y responde a los fines de la
educacién consagrados en el articulo 5° de la Ley 115 de 1994. Se ofrece con el objeto de
complementar, actualizar, suplir conocimientos y formar, en aspectos académicos o
laborales, lo cual conduce a la obtencion de certificados de aptitud ocupacional. Comprende
la formacion permanente, personal, social y cultural, que se fundamenta en una concepcion
integral de la persona, que una institucion organiza en un proyecto educativo institucional
(PEI) y que estructura en curriculos flexibles sin sujecion al sistema de niveles y grados
propios de la educacion formal”, como en el caso del Instituto de Gestion Organizacional

Idego S.A.S.

58



Disefio y propuesta de implementacidon del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015

Plan de Accién

A continuacion, se presenta el plan de accion con el que se pretende dar cumplimiento
a la propuesta realizada. La tabla 10 muestra cada actividad realizada en el caso que nos
ocupa, es de tener en cuenta que el proceso se realiza con aprobacién de la Magister
Adriana Aullén Cifuentes, directora del Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S.,
con el fin de disefiar y dar a conocer los procesos a seguir en caso de que la organizacion
decida implementar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad propuesto, para lo cual se
procede a desarrollar de manera puntual y ordenada las actividades que se presentan a
continuacion con el objetivo de dar cumplimiento a lo planeado y ofrecer una propuesta
significativa que cumpla con las expectativas de la empresa y ligadas a la normatividad
vigente con la que se pretende presentar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad en el

Area Administrativa del Instituto ldego S.A.S.

Tabla 10
Plan de accion
N° ETAPA Fecha Fecha Semanas
Inicio final 1 2 3 4 5
1 Organigrama y politica de calidad X
2 Mapa de procesos X
3 Gestion de la documentacion X
4 Sesién de Sensibilizacion del X
Personal
5 Proceso. 01 — Gestidn de los X X
Recursos Humanos
6 Procesos. 02 gestion de la X X
infraestructura
7 Proceso. 03 gestion de solicitudes de X
clientes y actividad comercial
8 Proceso.05 Facturacion X
9 Proceso. 07 preparacion de pedido X

de implementos para capacitaciones
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y expediciones

10 Proceso. 06 seguimiento de la X
calidad

11 Proceso. 04 compras X

12 Proceso. 08 auditorias internas X

13 Proceso. 09 acciones correctivas y X
preventivas

14 Proceso.10 mejora continua X

15 Manual de calidad X

16 Primera Auditoria del sistema de

gestion de la calidad

Nota: elaboracién propia, 2019.

Identificacion de las restricciones y constricciones que debe enfrentar la solucion
propuesta
En la actualidad aquellas empresas que no disponen de sistemas de mejora continua se
ven obligadas a salir del mercado, puesto que corren el riesgo de que sus sistemas se

vuelvan obsoletos antes de lo previsto dada la continua variabilidad del entorno.

El Instituto de gestion Organizacional Idego S.A.S., hasta hace algin tiempo se habia
caracterizado por alcanzar metas significativas en cuanto al cumplimiento de las metas de
servicio ofertadas a sus clientes, manejando con criterios administrativos y operativos
satisfactorios; actualmente la gerencia referencia que la empresa carece de herramientas de
mejora continua que le permitan llevar a cabo sus actividades a fin de satisfacer la demanda
y generar utilidades, por lo que si decide comenzar con la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad en el area Administrativa, de manera que busca una herramienta que

permita identificar las restricciones del sistema para maximizar su capacidad, como la
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Teoria de las restricciones.

La Teoria de las Restricciones (TOC), es una metodologia al servicio de la gerencia
que permite direccionar la compafiia hacia la consecucion de resultados de manera légica y
sistematica, contribuyendo a garantizar el principio de continuidad empresarial. La Teoria
de las restricciones (TOC), tiene su origen en programas fundamentados en la
programacion lineal, siendo utilizada inicialmente en el ambiente de fabrica (Aguilera,

2000).

Esta teoria tiene como fundamento la teoria de sistemas, cuyo punto de partida es la
consideracién de que los sistemas son teleoldgicos; es decir que tienen un objetivo o
propdsito. La TOC considera la empresa como un sistema constituido con la
intencionalidad de conseguir unos objetivos y los sistemas deben tener una sola meta (a la
vez) y esta meta debe ser cuantificable de alguna forma tangible; por tanto, cualquier
elemento que limite al sistema en el cumplimiento de su proposito es llamado restriccion;
dado a que se pueden presentar restricciones tanto internas, como externas, el problema de
la gerencia esta en identificarlas y descubrir cémo optimizarlas dentro de los limites

impuestos por ellas mismas (Penagos, Acuiia, & Galvis, 2012).

Entonces si los gerentes quieren mejorar continuamente los resultados de sus

organizaciones, deben aprender a superar, aquellas situaciones que impiden el

cumplimiento de sus objetivos.

Goldratt propone cinco (5) pasos para llegar a la meta, este proceso muestra cémo llegar
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al objetivo con el fin de lograr para Idego una propuesta que sea viable y que satisfaga las

necesidades que se han detectado en el proceso. Como se observa en la Figura 10.

1. Identifica la(s) restricciones del sistema

4

2. Decidir como explotar la(s) restricciones del sistema

4

3. Subordinar todo lo demas a la decisién del paso anterior

4

4. Elevar la(s) restricciones del sistema

4

5. Si en los paso anteriores se ha roto alguna restriccién, regresa al paso 1 por no
permitir que la inercia sea la causa de restricciones del sistema

Figura 10. Cinco (5) pasos para llegar a la meta. Es este proceso se muestra como llegar al objetivo propuesto
con el fin de lograr para ldego una propuesta que sea viable y que satisfaga las necesidades que se han
detectado en el proceso.

Nota: Goldratt M, 1994.

En la siguiente Figura 11 se presenta de manera clara como se pueden identificar las
restricciones y constricciones en la organizacion en la propuesta de disefio del sistema de
Gestion de Calidad donde se muestra los procesos que se llevaran a cabo con el fin de

lograr el objetivo propuesto.
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Figura 11. Identificacion de las restricciones y constricciones que debe enfrentar la solucién propuesta.
Nota: Pymes y Calidad 2.0, 2020, con modificaciones propias, 2019.

El paso uno (1) de la identificacion de las restricciones, en el caso del Disefio del
Sistema de Gestion de Calidad y la propuesta de implementacion en el area Administrativa
en el Instituto Idego S.A.S., las limitaciones del sistema son la falta de disponibilidad de
suficientes recursos financieros para su puesta en marcha y de personal capacitado, ademas
de que se puede dar un bajo nivel de participacion del personal contratado por OPS y de

que se dispone de poco tiempo para hacerlo (1 mes aproximadamente).

En el paso dos (2) sobre como explicar las restricciones del sistema en Idego S.A.S.,
para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el area Administrativa, se
tiene que: con respecto a la falta de disponibilidad de suficientes recursos financieros para
su ejecucion se tienen el hecho de que la implementacion de este Sistema de Gestion de

Calidad se ve como un gasto, siendo la razon de la no destinacion de suficientes recursos
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para la puesta en marcha y adquisicion de un software, para hacerlo tiene un costo de tres
millones doscientos treinta y cuatro mil pesos MLV ($3.234.000), como se aprecia en la

Figura 12:

KIT AVANZADO

PRECIO NORMAL: US$ 1550

El "KIT ISO 2001 AVANZADO™" es un
conjunio de recursos en formato
electrénico para desarrollar un
robusto Sistema de Gestién de la
Calidad.

Incluye métodos para Gestién por
Procesos, Tratamiento de NC y AC,
Andlisis de FODA,, CMI - Tablero de
Comando, y de Auditoria interna a fin
de alcanzar la Certificacién ISO

2001:2015.

OFERTA LANZAMIENTO
Ussos0

Figura 12. Costo del Software para implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del Instituto ldego
S.AS.
Nota: https: //www.normas-iso-ohsas.com, s.f.
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Con respecto al personal capacitado, este aspecto se encuentra aunado al anterior, pues
contratarlo tienen un costo superior al salario minimo: dos millones quinientos mil pesos
MLV ($2.500.000) mensual. El bajo nivel de participacion del personal contratado por OPS
(contrato de prestacion de servicios), se debe a la falta de apropiacion de las metas y
objetivos empresariales de ldego S.A.S., por la falta de continuidad y seguridad laboral. El
poco tiempo que se dispone para hacerlo (1 mes aproximadamente), obedece a que las

estudiantes investigadoras tienen un plazo para la entrega.

En el paso tres (3): Subordinar todo lo demas a la decision del paso anterior se tiene
que: La falta de disponibilidad de suficientes recursos financieros para su implementacion
se subsana con el hecho de que seran las estudiantes investigadoras quienes realicen el
disefio y la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del area

Administrativa, que a la vez soluciona el punto sobre personal capacitado.

El bajo nivel de participacion del personal contratado por OPS, se puede tratar con
capacitaciones sobre la mision, vision y politicas empresariales del Instituto de Gestion
Organizacional Idego S.A.S., garantizandoles la nueva contratacion en caso de nuevos
contratos de educacion (de acuerdo con su desempefio), para que este tipo de personal
desarrolle un mayor sentido de pertenencia, lo anterior fue consensuado con la directora del
Instituto. EI poco tiempo que se dispone para hacerlo se puede subsanar trabajando tiempo
completo en el disefio y la propuesta de la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad en el &rea Administrativa del Instituto Idego S.A.S.
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En el paso cuatro (4): para disminuir las restricciones es necesario que todo el personal
del &rea Administrativa esté enterado del procedimiento a seguir y de todos los pasos para
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, por lo cual es necesaria la
comunicacion, que se realizara mediante una capacitacion semanal para el seguimiento de

la propuesta de implementacidn del sistema en la empresa.

En el paso cinco (5): se espera no tener que romper la restriccién, pues en ese caso se

debe recomenzar nuevamente desde el paso 1.

Para el desarrollo del dltimo objetivo especifico que es el disefio de los manuales del
Sistema de Gestion de Calidad en el Area Administrativa para el Instituto, es necesario
antes de elaborar los formatos conocer, aplicar y desarrollar algunos pardmetros a tener en
cuenta; estrategia del negocio, la realizacion de las matrices de diagnostico, de perfil
competitivo entre otras, con el fin de analizar al Instituto, frente a la competencia, de esta
manera se realiza un diagnostico interno, donde se podran definir los recursos necesarios
para poner en marcha la propuesta, formulando asi los indicadores a tener en cuenta,
posteriormente realizar el analisis DOFA y de los escenarios, para dar a conocer 1os
aspectos administrativos a tener en cuenta para el disefio de los formatos, los cuales se
pueden encontrar en una carpeta comprimida adjunta al documento y en la pagina Wix

elaborada: https://luzangela0906.wixsite.com/misitio-3.
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Presentacion del caso de negocio de acuerdo con el Business Case Institute Scientific
Management (2015)
Este capitulo hace referencia a la presentacion del caso de negocio de acuerdo al
Business Case Institute Scientific Management, en donde se elaboran la matriz de perfil de
oportunidades y amenazas del medio, matriz de perfil de capacidad interna, matriz del

perfil competitivo, matriz de perfil de capacidad financiera.

Teniendo en cuenta que el Instituto de Gestion Organizacional ldego S.A.S cuenta con
una infraestructura tanto arquitectonica como administrativa y que de ello depende su
rendimiento y consecucion de sus objetivos misionales, dentro del presente proyecto
aplicado se ha utilizado una metodologia descriptiva, utilizando la lista de chequeo,
entrevistas, la observacion directa y visitas de campo como instrumentos de recoleccion de
la informacién. En cuanto a las listas de chequeo se utilizé con el fin de verificar si la
empresa cumple con los estandares minimos de seguridad y calidad en el trabajo, y
verificar que sistemas de calidad tienen implementados bajo la norma de I1SO 9001 de
2015, los cuales se presentan mediante el disefio de los manuales del Sistema de Gestion de
Calidad en el Area Administrativa, estos estan en los anexos. Con el fin de obtener
informacion certera y de primera mano, se realiza la entrevista a la directora actual del
Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S., magister Adriana Jineth Aullon
Cifuentes, quien autoriza realizar el trabajo de campo y formular el disefio del Sistema de

Gestion de Calidad para el Instituto. La observacién directa se realiza cuando se hace visita
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de campo, con el fin de verificar si tienen de forma fisica algunos implementos de
seguridad, avisos, documentos fisicos, al igual que si existe una adecuada infraestructura.
De lo anterior se plantea la organizacion de las actividades y se va dando forma al
trabajo con el apoyo de la administracion de la Institucion en cabeza de la magister Adriana
y Laura Gonzales, encargada de la atencion y servicio al cliente y demas funcionarios que
laboran en el Instituto. Habiendo observado y organizado estos aspectos se procede a la
elaboracion de la propuesta con todos los requerimientos para el Area Administrativa y se
disefian los manuales del Sistema de Gestion de Calidad. Terminando con la socializacion
realizada en las instalaciones del Instituto y en presencia de la directora y sus colaboradores
como se puede apreciar en los anexos 13, 14 y 15. Una de las encuestas se encuentra en el
numeral 5.6 en encuesta a los colaboradores. Las preguntas de la entrevista realizada a la
directora se encuentran en el anexo 12, al igual que las fotografias de las visitas de campo y

socializacion del documento. La lista de chequeo se encuentra en el anexo 11.

El Instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.S, ha desarrollado su actividad en
medio de las falencias o dificultades, como en las oportunidades que se le han ido
presentando en medio de la fuerte competencia que existe en el mercado y para lo cual se
viene preparando, conociendo sus fortalezas y debilidades y emprendiendo acciones que le
permitan superarse y seguir ofreciendo un servicio de calidad a la comunidad metense, se
hace un diagnostico de su actual situacién como se ve a continuacion. Las Figuras 13, 14,
15, 16, 17 y 18 presentan la situacion actual de la empresa frente al mercado y los

Stakeholders.
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Figura 13. Contexto Estratégico, muestra la realidad en la que se encuentra el Instituto

Idego, su entorno frente a las expectativas de los clientes.

1
3 =
=
=

Nota: elaboracidn propia, 2019.

Figura 14. Fase 1. Contexto estratégico, muestra el entorno que rodea al Instituto Idego
que son universidades, frente a un pablico que busca otras alternativas, con opciones de

pago mas econémicas.
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Nota: elaboracion propia, 2019.

Figura 15. Fase 1. Contexto Estratégico, se identifica el entorno del Instituto ldego,
con las empresas con las que contrata la prestacion de sus servicios educativos, logrando
construir tradicion durante estos afios de existencia en el Municipio de Villavicencio

(Departamento del Meta).
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Nota: elaboracidn propia, 2019.

Figura 16. Fase 1 Contexto Estratégico. Se muestra donde quiere llegar el Instituto
Idego, cual es el objetivo del negocio, teniendo en cuenta sus amenazas y oportunidades

frente a la competencia y como puede convertirse en una opcidn viable en el mercado.
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* Variacion de los precios en los .
insumos y proveedores.

» Implementacion de estrategias por  *
parte de la competencia en servicios

similares.

* Incremento de la competencia .
* Disminucion de los precios por .
parte de la competencia prestadora

de un servicio similar. .

* Ventas de servicios de educacién no
formal, para el trabajo y desarrollo
humano.

Nota: elaboracion propia, 2019.

Aporta a la transformacion positiva de
la sociedad a través de la educacion

m i

Servicio innovador

Mercado que puede seguir siendo
explotado .

Necesidad aun no satisfecha

Accesibilidad econémica para el
cliente.
Mercado creciente.

Figura 17. Fase 1 Contexto Estratégico, se muestra la como la propuesta del Disefio del

Disefio del sistema de Gestion de Calidad en el area Administrativa en el Instituto Idego,

puede mejorar la prestacion del servicio educativo logrando ventajas competitivas en el

mercado.
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Nota: elaboracién propia, 2019.

Figura 18. Continuacion Fase 1. Contexto estratégico, se presenta la alineacion estratégica

del Instituto de gestion Organizacional Idego S.A.S, tanto interna como externa.
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ESTRATEGIA DEL NEGOCIO
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Nota: elaboracion propia, 2019.

Matriz de diagnostico POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio)

Al analizar al Instituto Idego S.A.S., frente a sus competidores mas relevantes o

importantes tanto en ventas y/o contratacion como en mejores précticas; teniendo en cuenta
ciertos factores similares de comparacion, permite ubicar a la empresa y su

posicionamiento dentro del mercado.

La matriz muestra el impacto que tienen los factores de analisis como son las amenazas

y las oportunidades del Instituto Idego S.A.S. Como se muestra en la tabla 11.
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Tabla 11
Matriz de Diagnostico Externo POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio)

.FALTA DE CREDIBILIDAD EN ALGUNAS
INSTITUCIONES DEL ESTADO

_IMPACTO DEL DESARROLLO

DELINCUENCIAL

AUNMENTODE LA INVERSION EN
SEGURIDAD

TELECOMUNICACIONES
FACILIDAD DE ACCESO ALA

Matriz de Diagnostico Externo POAM

1. UBICACION ESTRATEGICA

Nota. La matriz muestra el impacto que tienen los factores de andlisis como son las amenazas y las
oportunidades del Instituto Idego S.A.S.
Nota: elaboracion propia, 2019.

Matriz de perfil competitivo (PC)
La competencia mas fuerte para ldego S.A.S., es Cibertec como lo demuestra la matriz
de competitividad, dandole una calificacion de (2.4) y (2.6) respectivamente. Siendo el

punto més fuerte de esta ultima la calidad del servicio y la retencion del cliente.
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Tabla 12
Matriz del Perfil Competitivo (PC)
MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (PC)
FACTORES
CRITICOS
PARA EL EXITO
PESO . PESO . PESO
pEso | CALIFICA| o onpERAD | CALIFICACIO | oo xpERAD | CADIFICACIO | b o NDERAD
CION N N
0 o 0

1. REPUTACION
DEL NOMBRE Y 0,3 2 0.6 3 0,9 2 0.6
LOGO
2. VARIEDAD DE
SERVICIOS 0,1 2 0.2 1 0,1 2 0.2
(CURSOS)
3.
COMPETITIVIDA 0.2 3 0.6 1 0,2 2 0.4
D DE PRECIOS
4. CALIDAD DEL
SERVICIO 0.2 3 0.6 3 0.6 3 0.6
3. RETENCIOR 0.2 3 0.6 2 0,4 3 0.6
DE CLIENTES

TOTAL 1 2.6 22 2.4

Nota. Se califica a Idego con dos de sus competencias que es Syspro y Cibertec, mostrando una ventaja
minima el Instituto Idego sobre el Instituto Cibertec.
Nota: elaboracion propia, 2019.

Diagnostico interno PCI - perfil capacidad interna (financiera)

Para el analisis del Instituto Idego S.A.S., en la parte financiera y competitiva de la
empresa donde se puede analizar las fortalezas y debilidades y el impacto que ocurre frente
aellos. En las Tablas 13 y 14 se presenta el diagnostico:

El diagndstico muestra como el Instituto Idego dentro de sus fortalezas y debilidades

impacta en la parte financiera.
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Tabla 13
Diagnostico interno PCI. Perfil Capacidad Financiera

DIAGNOSTICO INTERNO PCI. Capacidad financiera
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2 G R EAR. e R R ORI O ERR :
 su capacidad de

endeudamiento

3 e 1tab1hdad P T e R :
la inversion. x x :
4Hab111dadparacompetlrx ..................................... ; .................................... :
: con precios : : : : : : : : : :
S Iwversiondecapital.  © P A A A
Capacidad para satisfacer La : : : : :

deminds 1 T T O T e
6. Estabilidad de costos. éx éx ; ; ;

Nota El diagndstico muestra como el Instltuto Idego dentro de sus fortalezas y debilidades impacta en la parte
financiera.
Nota: elaboracidn propia, 2019.
Diagnéstico interno Perfil Capacidad Interna (Competitiva)
En el instituto Idego S.A.S. se realiza el diagndstico del Perfil Capacidad Interna
(Capacidad competitiva), teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades y el impacto que

estas causan teniendo como resultado un alto impacto, frente a su competencia, que como

ya se dijo antes son Syspro y Cibertec.
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Tabla 14
Diagnéstico interno Perfil Capacidad Interna (Competitiva)

DIAGNOSTICO INTERNO PCI. Capacidad Interna (Competitiva)

Capacidad competitiva

ALTO |MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO| BAJO |ALTO | MEDIO | BAJO

1. Fuerza del servicio
productos, calidad,

exclusividad X X
2. Lealtad y satisfaccion del
cliente X X

3. Bajos costos ejecucion de
los contratos y ventas

(contratacion) X X
4. Fortalezas de los

contratantes y disponibilidad | X X
de servicios

5. Portafolio productos X X
6. Programas postventas X X

Nota. El diagndstico muestra la capacidad competitiva que tiene el Instituto Idego frente a su competencia,
mostrando en su gran mayoria fortalezas, lo cual impacta positivamente en el mercado.
Nota: elaboracidn propia, 2019.
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Analisis y recomendaciones

Este capitulo habla sobre el analisis y recomendaciones, recursos necesarios para el
desarrollo de la solucion, indicadores claves de desempefio, hipétesis del trabajo para el

proceso de la solucion del problema y resultados esperados.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001 de 2015, en el
Instituto Idego S.A.S, se presenta como una opcion viable que permitira a la empresa lograr
sus objetivos, donde se pretende una excelente atencion al cliente, que es el centro de su
existir como entidad prestadora de servicios educativos. La recomendacion, es la
implementacion del mismo con el objeto de poder competir con otras empresas del sector en

la ciudad de Villavicencio — Meta. La Figura 19 muestra como lograrlo:

La formulacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001 de 2015 en el Area administrativa del Instituto de Gestidn
Organizacional Idego S.A.S, permitira facilitar la gestion de los procesos
de calidad en que se incluye la declaracién de cada principio en que se
basan las politicas de la organizacién con base en la importancia de
desempefio y efectividad, tomando acciones efectivas para mejorar el
desarrollo de la organizacion en cuanto a principios como: el enfoque al
docente, el liderazgo, el compromiso de las personas, el enfoque
basado en los procesos; la mejora, la toma de decisiones basada en la
evidencia y la gestion de las relaciones.

Brindar un mayor bienestar garantizando la continuidad en Ila
contratacion de Las OPS, para la ejecucién de los contratos de
educacion, previo lleno de los requisitos para los cargos y buenos
resultados en la evaluacién laboral.

Con base en la adaptacion de los procesos del area Administrativa del
Instituto de Gestidn Organizacional Idego a la Norma Internacional 1SO
9001 DE 2015, se adopta un enfoque de mejora eficaz continua de la
calidad, para aumentar la satisfaccion de los clientes mediante el
cumplimiento de los requisitos considerados como esenciales para la
adaptacién de métodos de eficacia y eficiencia dentro del Institutito de
acuerdo al logro de los resultados previstos.

Figura 19. Fase 2. Andlisis y recomendaciones, se analiza como la formulacién o disefios del Sistema de
Gestion de Calidad para el Instituto Idego se puede lograr los objetivos de la organizacion.
Nota: elaboracidn propia, 2019.
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Recursos necesarios para el desarrollo de la solucion
A nivel institucional se tienen recursos fisicos como las instalaciones de Idego S.A.S., y
recursos humanos como los asesores, administrativos y directores de areas.

Los recursos economicos se ven reflejados en la siguiente tabla:

Tabla 15
Recursos utilizados en la formulacion del Proyecto Aplicado

Rubros Fondo Propio Total
Personal $7.600.000 $7.600.000
Equipo $915.000 $915.000
Materiales y papeleria $546.000 $546.000
Transporte $300.000 $300.000
Impresiones $90.000 $90.000
Mantenimiento de equipo $100.000 $100.000
TOTAL $9.551.000

Nota: elaboracidn propia, 2019.

La Tabla 15 muestra los recursos que fueron necesarios para la realizacion del proyecto:
Personal: corresponde a Personal (o recurso humano), que es la asignacion por horas

dedicadas y trabajadas en el proyecto, se divide entre las 2 estudiantes investigadoras.

Equipo: Valor del equipo (portatil ACER Pentium IV de segunda mano que fue

comprado para la realizacion del proyecto).

Materiales y papeleria: que se utilizd para anotaciones, impresiones y copias.
Transporte: El valor de pasajes (taxis intermunicipales y municipal) para el transporte

de las estudiantes investigadoras.
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Impresiones; valor de las impresiones y carpetas de entrega de los manuales del Sistema
de Gestion de Calidad y otros documentos como encuestas y entrevistas. Mantenimiento de

equipo: pagado al técnico en sistemas por el mantenimiento del equipo y la impresora.

Esta tabla relaciona a las estudiantes investigadoras detallando horas dedicadas o
trabajadas en el proyecto aplicado Disefio del sistema de Gestién de Calidad en el Instituto

Idego para el Area Administrativa.

Tabla 16
Recurso humano

Participantes Formacion Funcion dentro del Dedicacion / Recursos Total
proyecto horas
Investigadora 1 Coudiante Investigador 152 $25000  $3.800.000
g investigadora Postg. g ' R

Investigadora 2 Estudiante Investigador 152 $25.000 $3.800.000
investigadora
Postg.

TOTAL 304 $50.000 $7.600.000

Nota: elaboracidn propia, 2019.

Resultados esperados y formas de verificar el cumplimiento de los mismos a través de
la formulacion de indicadores clave de desempefio (KPI's)

Se espera con el disefio y la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad que se presente una mejora continua en el Instituto Idego S.A.S., permitiendo
disminuir los costos, generando mayor aprovechamiento del tiempo, menos reprocesos,
disminucion de retrasos y utilizando los insumos necesarios, en este sentido al reducirse
costos no se reduce la productividad, todo lo contrario, se mejora, debido a que las horas

laboradas por el trabajador realmente son productivas y utilizando los recursos al maximo.
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Al mismo tiempo, el enfoque de la empresa, se direcciona a la conquista del mercado,

lo que lleva a que se planifique las actividades y funciones de la Organizacion, en el que el

servicio generado sea adecuado con las expectativas, requerimientos y exigencias del

cliente; cumpliendo con estos parametros se lograréa la satisfaccion del usuario, llevandolo a

gue adquiera nuevamente el producto y/o servicio ofrecido por la empresa y que lo

recomiende a otras personas que se pueden convertir en futuros consumidores.

Para ello se revisaran algunos indicadores como:

Las no conformidades que se presenten en las auditorias internas, que
deben presentar una reduccion minima del 20% semestralmente;

El porcentaje de aumento en las contrataciones en periodos de tiempo
semestrales y/o anuales, esperando un incremento del 5% en cada
periodo semestral;

La medicion de la satisfaccion del cliente (externo e interno), en cuanto
al cliente externo se recomienda hacerlo al finalizar la capacitacion o
curso a cada participante mediante una encuesta de 2 preguntas: 1) ;Se
siente satisfecho con la capacitacion? R/si__no__ Porqué __ y 2)
Recomendaria esta capacitacion a amigos y familiares, esperando que la
satisfaccion sea minima del 80%. En el caso de los contratos con
empresas publicas y privadas, se refleja en la auditoria de los mismos.
El éxito de los planes de mejora, que debe verificarse de acuerdo con
cada plan en el alcance de las metas propuestas para cada una, debiendo

ser alcanzadas en su totalidad (100%).
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Debido a que se ha incrementado el cubrimiento del servicio en el mercado, se

requiere una mayor participacion de trabajadores (en este caso instructores) que permita

cubrir las necesidades y exigencias del entorno, haciendo que se sientan orgullosos de su

funcién, porque lo que realiza esta siendo demandado en el mercado.

La matriz realiza un andlisis de riesgos donde se tiene en cuenta los mas probables

para que en el proyecto aplicado del disefio de un sistema de gestion de calidad se pueda

llevar a cabo. Como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 17
Matriz de evaluacién de Riesgos
Riesgo Impacto Probabilidad

Servidor ALTO (4) POSIBLE (3)
Computadoras personales MOD (3) POSIBLE (3)
Switch GRAVE (5) POSIBLE (3)
No break ALTO (4) CASI SEGURO (5)
Sistema Operativo en servidor MOD (3) IMPROBABLE (2)
Seguridad en sistemas informatico ALTO (4) PROBABLE (4)

Nota: elaboracion propia 2019
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En la figura 20 se muestra los riesgos categorizados del 1 al 6 y el impacto de los

mismos, la probabilidad de ocurrencia, la posibilidad, la consecuencia que puede ser

moderada, grave, alto y muy alto segun el valor dado.

Riesgo Impacto Probabi Posibilidad Consecue Valor
lidad ncia
R1. Servidor 4 3 POSIBLE ALTO ALTO
R2. Computador 3 3 POSIBLE MOD.
as MEDIO
personales
R3. Switch 5 3 POSIBLE GRAVE ALTO
R4. No break 4 5 CASI ALTO
R5. Sistema 3 2 IMPROBA MOD.
operativo en BLE MEDIO
servidor
R6. Seguridad 4 4 PROBABLE ALTO
en sistema ALTO
informatico

Figura 20Riesgos categorizados
Nota: elaboracidn propia, 2019.

Esta figura muestra la clasificacion de los riesgos en su y estos ubicados segun la

consecuencia y la probabilidad de ocurrencia.

_ PROBABILIDAD

Poco Muy
Raro probable Probable probable | Casiseguro
1 2 3 4 5
Despreciable 1| gajg Bajo Bajo Medio Medio
Menores 2| Bajo Bajo Medio Medio Medio
Moderadas 3 Medio Medio Medio Alto Alto
R5 R2
Mayores 4 ; . Alto Alto
Medio Medio R1 R6
Catastroficas 5 Medio Alto I:‘ltao

Figura 21Clasificacion de los Riesgos
Fuente: elaboracién propia, 2019.
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Para la Matriz de evaluacion de Riesgo se recurre a riesgos de los equipos de sistemas
operativos e informaticos y el tiempo de descanso de los mismos; donde la empresa cuenta
con un sistema de informacion, el cual, se encuentra de manera local dentro del Instituto.
Asi mismo que los empleados poseen sus computadores personales portéatiles, donde

almacenan informacion de la empresa.

En cuanto al manejo de los dineros es bastante restringido, en la grafica se muestra
como la empresa no ha dispuesto ningun rubro para el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad. Por otro lado, los mecanismos de gestion permiten acciones que como lo muestra

la Figura 22, se basa en el ciclo Deming que es planificar, hacer, verificar y actuar.

Mecanis
Manejo mos de
de la Gestion

inversion

Figura 22. Fase 3. Gestion y Capacidad de inversion y gestion de para lograr el objetivo que se propone en el
proyecto aplicado a Idego que es el disefio del sistema de Gestion de calidad y a la propuesta de
implementacion. Nota: elaboracion propia, 2019.
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En la Figura 23. Objetivos del mercado. En esta matriz se muestra lo que actualmente
tiene Idego y lo que se pretende lograr con el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad el

cual se propone.

Matriz de Producto/ mercado

Actuales Productos Nuevos

En la Figura 23. Objetivos del mercado.
Nota: elaboracidn propia, 2019.

En la Figura 24 se muestra la alineacion estratégica y las ventajas competitivas con las
cuales el Instituto viene prestando sus servicios. De esta manera competir en el mercado,
aunado al disefio del Sistema de Gestion de calidad que se propone, la empresa cuenta con

los recursos que lo pueden llevar a ser lider en la regién y posicionarse en el mercado.
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L -

(o Tipo de servicios: Servicios
de educacion no formal -
complementos de Carrera

« drea geografica: Villavicencio
y municipios cercanos

* Competidores: Otros
institutos de educacion no

formal

suficientes para su
funcionamiento y nuevos
proyectos

se contrata por OPS

cual, se encuentra de manera
local dentro de la misma

%

* Financieros: Cuentan con activos

* Humanos: |a mayoria del personal

* Tecnoldgicos: la empresa cuenta
con un sistema de informacion, el

' A

« Oferta diferenciadora: aportar a
la transformacion positiva de la
sociedad a través de la educacion

+ Posicion en el mercado:

reconocida como un una
Institucion de Educacion para el
Trabajo y el Desarrollo Humano
ente entidades publicas y
privadas por su calidad en el
servicio

Alineacion
estratégica:

Figura 24. Alineacion estratégica

Nota: elaboracion propia, 2019.

En la presente tabla hace un analisis DOFA donde se puede apreciar cOmo esta la

empresa tanto interna como externamente:

Tabla 18
Analisis DOFA

Positivos

Origen Interno

Origen Externo

FORTALEZAS
Se cuenta con instalaciones adecuadas para la facil
prestacion del servicio, los implementos.
Capacitacion de los instructores quienes conocen
cada uno de los programas educativos.

Se cuenta con un portafolio detallado.

Variacion de precio para mayor comercializacién.

Nota: elaboracidn propia, 2019.

DEBILIDADES
Relativamente nuevos en el mercado.

No contar con suficiente demanda.

No contar con un personal disponible cuando se
realicen visitas a municipios, hasta hacer
nuevamente reclutamuento y seleccion.
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En la siguiente figura se muestra como el cliente vera reflejado en el Instituto Idego
S.A.S., mediante el disefio del Sistema de Gestion de Calidad y la propuesta de su
implementacion, los beneficios, formas y tecnologias, donde los beneficios que recibira se
veran reflejados en la mejora continua y la capacidad de desempefio laboral eficiente y
eficaz mediante el uso adecuado de los recursos que dispone y que le facilitan su ejercicio
con una solvencia amplia de tecnologia obteniendo un valor alto para el cliente (ver Figura
25).

Mejora la

capacidad de
desempefio laboral

Valor para el BenefiCiOS

cliente = Alto

Se cuentacon la Optima calidad

tecnologia apropiada en el servicio
para la prestacion del
servicio Formas

Tecnologia

Figura 25. Afinacion del concepto. Muestra los beneficios que la Idego tendria con el disefio del sistema del
Sistema de Gestion de Calidad.
Nota: elaboracion propia, 2019.

Hipétesis de trabajo para el desarrollo de la solucion del problema con la solucién
propuesta
Implementar el Sistema de Gestion de Calidad por &reas o departamentos, iniciando
con al area administrativa, debido a que el Instituto Idego S.A.S., no ha implementado

ningun Sistema de Gestion de Calidad hasta el momento, lo que hace que baje su nivel de
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posicionamiento en el mercado, al requerirse para la contratacion, la certificacion de
calidad 1SO 9001:15. La carencia del Sistema de Gestion de Calidad ocasiona mayores
esfuerzos para el cumplimiento de su mision para satisfaccion tanto de los usuarios como
de las empresas contratantes; al implementar el Sistema de Gestion de Calidad se presenta
una mejora continua en la Organizacion lo que permite disminuir costos generando mayor
aprovechamiento de recursos, menos procesos Y retrasos, utilizando los que son necesarios,
prestando asi un servicio de calidad al cliente, quien lo preferira sobre otros, mejorando su
posicionamiento en el mercado y satisfaciendo las necesidades de la poblacién metense.

Procesos de negocio que se deberan considerar. — unidades de negocio que se deben

integrar
El area de Gestidn Administrativa estd compuesta por un Asistente Administrativo y

de Gestion Humana, Mensajeria y Servicio Generales, como se aprecia en Figura 26.

Sestion
Administrativa

Asistente Aditivo
Gestion Humana

Generales

Figura 26. Area Gestion Administrativa. Se muestra el area Administrativa del Instituto Idego S.A.S., que es
la que nos ocupa en el proyecto aplicado, para la cual se realiza el disefio del sistema de gestion de Calidad.
Nota: Gloria Castillo, 2019.
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Los procesos en la gestion financiera y humana muestran la caracterizacion de los
objetivos del area, su alcance, su responsable y aquellas caracteristicas que los identifican
para el desarrollo de su gestion y aplicabilidad dentro de los procesos administrativos
llevados a cabo en el instituto Idego. La caracterizacion de procesos Area Administrativa -
Gestion Financiera y Humana relaciona las responsabilidades de esta area y sus alcances,

como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 19
Caracterizacion de procesos Area Administrativa - Gestion Financiera y Humana

CARACTERIZACION DE PROCESOS

OBJETIVO Gestion Humana: Dirigir el Proceso de Gestion Humana en sus componentes de planeacion,
gestion y desarrollo, contribuir con el bienestar y calidad de vida de cada uno de los
servidores de la Empresa implementando Programas de Bienestar Social, Salud y Seguridad
en el Trabajo

ALCANCE Gestion Humana: Inicia con la Elaboracion del Plan de Accion - Termina:_Formular e
Implementar las Acciones de mejora.

LIDER (ES) Jefes de Gestion Humana - Jefes de Gestidn Financiera -Jefes de Gestion Administrativa

RESPONSABLE | Gerentes y/o Directores Generales

(ES)

PROVEEDOR ENTRAD | PRINCIPALES RESPONSAB | TIPO SALIDA | PROCESO/C
AS/NECE | ACTIVIDADES LES DE / LIENTE
SIDADES ACTI SERVIC

VIDA | 10
D

Proceso de Informes | Verificar el Subdirector de | Verific | Directric | Proceso de

Talento de gestién | adecuado Talento ar es Gestion

Humano cumplimiento de las | Humano internas | Humana

actividades propias alos
del proceso departam
entos
Proceso Gestion | Plan de Desarrollar y Subdirector de | Hacer Registro | Proceso
Humana Accion ejecutar el Plan de Talento del Planeacion y
Accion Humano, jefes desarroll | Politica
de 0 del Institucional
departamento Plan de Entes de
y servidores Accion Control
designados
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Administradora | Cuentas Verificar y conciliar | Grupo de Hacer Estados Subdireccién
s de Fondo de de cobro la informacion Gestién de de Financiera
Pensiones por las No6minay cuentas/ | administrador
Entidades AFP, Gerente de la Prestacio | as de Fondo
Promotoras de ARLY Empresa nes de Pensiones
Salud EPS econdmi | Entidades
Administradora cas Promotoras de
de Riesgos Pagos por Cuentas | Salud
Laborales las EPS y por Administrador

ARL cobrar a de Riesgos

Laborales

Departamento Bienestar | Implementacion de Departamento | Hacer | Resultad | Proceso de
de Salud y y Actividades de Bienestar - o de Salud y
Seguridad en el | Seguridad | Recreativas- Salud y Activida | Seguridad en
Trabajo Emociona | Espacios Culturales- | Seguridad en desy el Trabajo

I de los Tardes Familiares el Trabajo y Bienestar

Empleado Gerentes de de los

S Empresas Emplead

0S

DOCUMENTOS APLICABLES AL PROCESO Y
MAPA DE RIESGOS

Consultar por proceso:

1. Listado Maestro de Documentacidn Externa y
Normatividad

2. Mapa de Riesgos

RECURSOS FiSICOS, HUMANOS Y
TECNOLOGICOS
(Requeridos para la ejecucion del proceso)

Tecnologicos: Medios de comunicacion requeridos.
Medios de comunicacién institucionales vigentes y en
funcionamiento”

Fisicos: Infraestructura y ambiente de trabajo (Oficinas
y espacios requeridos, iluminacién y ventilacion, sillas,
etc.) Humanos: Empleados competentes con funciones

asignadas
REQUISITOS DE NORMAS 1ISO 9001: 15

Numerales 4.2.3-4.2.4-6.2 - 6.4
MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y Auditorias

CONTROL

Control Interno

Informe de seguimiento al desempefio del proceso
Informe de autoevaluacién del Control
Seguimiento al Plan de Accion

Reuniones periddicas de seguimiento al proceso
Puntos de control en las actividades
Procedimientos. Guias. Formatos. Instructivos.

Nota: Gloria Castillo 2019: 10.
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Solucion al problema técnico

En este capitulo se da la solucion al problema técnico mediante el anélisis de los

posibles escenarios, variables priorizadas, hipotesis generadas, analisis de causas y efectos,

planes de seguimiento de las acciones propuestas, metas estratégicas de la compafiia.

Analisis de escenarios

Mediante el analisis de escenarios se puede optar una metodologia que reconoce

estudiar contextos o ambientes de riesgo o incertidumbre, para lo cual en el momento de

tomar decisiones que sean las acertadas y de 6ptimos resultados, en la tabla se pueden

observar los programas y servicios ofrecidos tanto para instituciones de caracter publico y

privado con sus diferentes enfoques de formacion.

Tabla 20

Unidad Estratégica de Negocios Idego S.A.S.

U.E.N. Personales

U.E.N. Organizacionales

U.E.N. Organizacionales

Es la educacion para el trabajo y el
desarrollo humano a nivel personal
con programas como:

.

Escuela de Servicio, Etiqueta 'y

Protocolo -ESEP

Formacion Complementaria

para Ejecutivos —-FCE

Robdética e Informatica —RI

(técnicas, aplicaciones y

herramientas)

Cultura e Identidad Ciudadana

-CIC

Inglés —I

Formacion Técnico Laboral

por Competencias en:

— Asistente Administrativo

— Asistente en Gerencia,
Mercadeo y Ventas

— Asistente en Saneamiento
Ambiental

— Asistente en Servicios
Hoteleros y Turisticos

— Seguridad Ocupacional

— Auxiliar Social y
Comunitario

Organizaciones Pablicas:

Normas Internacionales
Contables para el Sector
Publico -NICSP

Normas Internacionales de
Informacion Financiera para
empresas inscritas en el
R.U.P. -NIIF

Contratacion Estatal -CE
Estatuto Tributario —-ET
(Departamental y Municipal)
Cobro Coactivo -CC
Modelo Estandar de Control
Interno -MECI

Organizaciones Privadas:

Sistemas de Gestién:
Calidad -SGC
Ambiental -SGA
Seguridad y Salud en el
Trabajo —SG-SST
Seguridad de la
Informacién -SGSI
Capacitacién Empresarial
a la Medida —CEM (sobre
diagnostico)
Formulacion, Evaluacion
y Gerencia de Proyectos —
FEGP

Emprendimiento,
Productividad,
Competitividad e
Innovacién —EPCI
Programas y Proyectos
Institucionales a la
Medida

Jornada Escolar
Complementaria.
Modalidad Ciencia 'y
Tecnologia

Nota: Idego S.A.S., Portafolio de servicios, 2019: 6-11.
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Mision
Prestar servicios de programas de educacion para el trabajo y desarrollo humano en el
area personal, empresarial e institucional (para empresas privadas y publicas), para ayudar a

las personas que los tomen a lograr sus objetivos de consecucion de trabajo y obtener la

posibilidad de lograr estudios profesionales.

Obijetivo del Analisis
De la misma manera reconocer la situacion del sector 5 afios adelante, y las estrategias
que permitiran construir y mejorar el servicio de Idego, en este sector, sin la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Escenario Posible

El dnico escenario posible para Idego S.A.S., es la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, pues si continua sin este, no es posible continuar contratando y la
empresa no podré continuar funcionando normalmente, impidiéndole cumplir su objetivo

misional, viéndose abocada al cierre.

Variables Priorizadas

Esta figura muestra como la empresa mediante el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad y la propuesta de implementacion, puede ampliar sus servicios, sus instalaciones,
es decir sumando estos factores se produce la articulacion del entorno adecuado; es de tener
en cuenta que la propuesta se realiza para el Area Administrativa. Se tiene las variables

innovacién, desarrollo econémico y social, articuladas a la tecnologia y al medio ambiente.
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Figura 27. Sintaxis l6gica, se muestra que mediante el disefio planteado de un sistema de Gestion de
calidad para el Instituto Idego S.A.S., este permitird la ampliacidn de servicios, sumado a la ampliacién e
instalaciones mas los costos y utilidades generadas, mas el posicionamiento en el mercado y la lealtad de los
clientes nos da como resultado articulacion del entorno.

Nota: elaboracién propia, 2019.

Hipotesis Generadas

Para la formulacion de las hipotesis, se gener6 una lluvia de ideas que permitié que de
manera consensuada se fuera alimentando cada una de las frases y redaccion que se
esperaba para este ejercicio, una participacion activa del equipo de trabajo conformado por
las estudiantes investigadoras generando las siguientes hipétesis, como se muestra en la

siguiente tabla.
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Tabla 21
Hipotesis Generadas

Variables

Actualidad

Hipotesis 1

Hipotesis 1

Ampliacion de servicios
Sin el Sistema de Gestion

de Calidad

Posicionamiento en el
mercado
Sin el SGC

Ampliacioén de servicios
Con el SGC

En la actualidad los
servicios de programas de
educacion para el trabajo
y desarrollo humano en el
area personal, empresarial
e institucional (para
empresas privadas y
publicas), se encuentran
bien prospectados, con
una aceptacion de la gran
parte de la poblacién

local de Villavicencio.

A nivel empresarial e
institucional el mercado
ha sido bien aspectado,
encontrandose en el nivel
medio.

Al no ser un requisito
exigible ain el SGC, El
posicionamiento en el
mercado de Idego es nivel
medio, primero por ser
una institucion
relativamente nueva, que
esta logrando darle
tradicion de calidad y
servicio a su nombre

En la actualidad los
servicios de programas de
educacidn para el trabajo
y desarrollo humano en el
area personal, empresarial
e institucional (para
empresas privadas y
publicas), se encuentran
bien prospectados, con
una aceptacién de la gran
parte de la poblacion

local de Villavicencio.

Sin la implementacion del
SGC. La ampliacién de
servicio se ralentiza y
determinadamente se
puede estancar, debido a
que la competencia
implementara el SGC,
brindando a los clientes
un mejor servicio en
programas de educacion
para el trabajo y
desarrollo humano a nivel
personal, empresarial e
institucional (privado y
publico) por esperarse
que el SGC sea exigido
para contrataciones a
nivel empresarial e
institucional quedando en
desventaja en el mercado
local. Por ende, la
disponibilidad financiera
para ampliacién y
adecuacion de
instalaciones puede ser
escasa o nula.

Que el SGC sea exigido
para contrataciones a
nivel empresarial e
institucional quedando en
desventaja en el mercado
local para operar y
contratar.

Con la implementacién
del SGC. La ampliacién
de servicio se mejoray
determinadamente se
puede dar mucho més
répido, debido a que se
encuentra a la par de la
competencia una vez
implementado el SGC,
brindando a los clientes
un mejor servicio en
programas de educacién
para el trabajo y

Sin la implementacion del
SGC, aumentan los costos
por la falta de
optimizacion en la
organizacion, al tiempo
que la falta de
crecimiento hace que
disminuyan las utilidades
exponiéndose con el
tiempo al cierre.

Al no brindar servicios
optimizados con el SGC,
pierde la lealtad de los
clientes.

Con la implementacién
del SGC, aumentan los
costos de manera inicial,
pero al optimizarse los
procesos de los servicios
en la organizacién, hace
gue disminuyan las
pérdidas, lo que, aunado a
mayores ingresos por la
implementacidn del
servicio, producird mas
utilidades.
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A nivel empresarial
e institucional el mercado
ha sido bien aspectado,
encontrandose en el nivel

desarrollo humano a nivel
personal, empresarial e
institucional (privado y
publico) por esperarse

medio. que el SGC sea exigido
para contrataciones a
nivel empresarial e
institucional pudiendo
mantenerse en el mercado
local. Por ende, la
disponibilidad financiera
para ampliacion y
adecuacion de
instalaciones mejorara
también al obtener
mayores ingresos por
contrataciones y
programas educativos
personales.

Al brindar servicios
optimizados con el SGC,
los clientes seguiran
siendo leales y
posicionaria en el
mercado a ldego como
institucion certificada.

Posicionamiento en el
mercado
Con el SGC

Al no ser un requisito
exigible el SGC, el
posicionamiento en el
mercado de ldego, es
nivel medio, primero por
ser una institucién
relativamente nueva, que
esta logrando darle
tradicion de calidad de
servicio a su nombre

Que el SGC sea exigido
para contrataciones a
nivel empresarial e
institucional. Teniendo el
sistema implementado
tendria ventajas en el
mercado local para operar
y contratar.
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Nota. Generacién de hipétesis de las estudiantes teniendo en cuenta las dos partes con y sin el Sistema de
Gestion de Calidad disefiado para el area Administrativa del Instituto ldego.
Nota: elaboracion propia, 2019.

Andlisis de causas y efectos
Tal como se observa en el diagrama de Ishikawa, correspondiente a la Figura 28, el
efecto de la falta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, es la no
generacion de valor agregado al servicio, siendo las causas la falta de compromiso de la
gerencia y del recurso humano que se contrata por OPS, en razon de que hay una limitada
disponibilidad de personal, en estos momentos no existe una caracterizacion, ni
documentacion de procesos, asi como el area de excelencia operativa, falta realizar

auditorias, pues aunque existen acciones de mejora, no existe seguimiento.
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RECURSOS

TECNOLOGICOS

Aunque el software es 2016 -
no existe soporte por parte del
proveedor

la direccion presenta Falta
Limitada disponibilidad de \ de compromiso
personal

El personal de OPS presenta
pOCO COMPromiso

Se necesita un bakcup de
la documentacion

Falta definicion de funciones
con respecto al SGC

| ld bios d /A\ta realizar auditorias internas de
Falta control de cambios de No existe caracterizacion de calidad a los procesos de prestacion

procesos en IDEGO / procesos del servicio
No existe L .

documentacién de No existe drea de excelencia Aunque existen acciones de mejora, no
procesos Operativa cuentan con seguimiento

EFECTO

SEGUIMIENTOY

MEDICION

Figura 28. Diagrama de Causa-Efecto, tenido como referencia el diagrama de Ishikawa, y modificado segln
las necesidades del proyecto aplicado en el disefio del Sistema de Gestion de Calidad para el Area
Administrativa en el Instituto Idego.

Nota: adaptacion propia, 2019, tomada de Progressa Lean, 2014.

Identificar la forma en que se puede gestionar el compromiso y los planes de
seguimiento de las acciones propuestas
Las auditorias en intervalos planificados, se realizan con el firme propoésito de
establecer si el Sistema de Gestion de Calidad:

« Esconforme con las disposiciones planificadas y cumple a cabalidad con los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

» Esté eficazmente implementado y mantenido.

« Se debe implementar un programa de auditoria externo, basado en la importancia
de los procesos a ser auditados, asi como los resultados de auditorias anteriores.

» Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, los métodos, las
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responsabilidades y los requisitos establecidos para la realizacion de las auditorias

estan definidos y documentados en el Procedimiento Auditoria Interna.

» El responsable del proceso que esta siendo auditado debe asegurarse de que se

realizan las correcciones y se toman las acciones necesarias para eliminar las no

conformidades detectadas y asi implementar acciones sin demoras injustificadas.

» Dentro de las actividades de seguimiento se incluye las acciones tomadas y el

informe de los resultados de la verificacion.

Verificar que la solucion propuesta se alinee con las metas estratégicas de la compariia

El Instituto de Gestidén Organizacional Idego S.A.S., hasta el momento no ha disefiado,

ni implementado las metas estratégicas, razon por la cual las estudiantes investigadoras,

sugieren las siguientes, teniendo en cuenta la mision, vision y politicas organizacionales:

Prestar los servicios de educacion para el desarrollo humano, generando
beneficios para las personas, empresas, Estado y al mismo Idego S.A.S.,
enfocados en competencias laborales.

Buscar soluciones con la prestacién del servicio a las necesidades
educativas de los clientes (personas, empresas, Estado)

Disponer del talento humano idéneo, brindandoles constante
capacitacion, buscando la excelencia en el servicio que presta ldego
S.AS.

Disponer de los recursos fisicos, académicos y tecnoldgicos, que
permitan a Idego S.A.S., disefiar e implementar estrategias académicas.

Implementar y mantener actualizado el Sistema de Gestion de Calidad,
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manteniendo una mejora continua en pro de la calidad del servicio de

educacion ofrecido por el Instituto.

Como se muestra en la siguiente figura, se propone unas Metas estratégicas con el fin

de lograr los objetivos propuestos por Idego S.A.S.

*Prestar los servicios de educacion para el desarrollo
humano, generando beneficios para las personas,
empresas, Estado y al mismo IDEGO SAS., enfocados
en competencias laborales.

*Buscar soluciones con la prestacion del servicio a las
necesidades educativas de los clientes (personas,
empresas, Estado)

*Disponer del talento humano idéneo, brindandoles
constante capacitacion, buscando la excelencia en el
servicio que presta IDEGO SAS.

*Disponer de los recursos fisico, académicos y
tecnoldgicos, que permitan a IDEGOS SAS., disenar e
implementar estrategias académicas.

*Implementar y mantener actualizado el SGC,
manteniendo una mejora continua en pro de la
calidad del servicio de educacioén ofrecido por IDEGO
SAS.

Figura 29. Metas estratégicas sugeridas por las estudiantes investigadoras para Idego S.A.S. Con el fin de
lograr los objetivos propuestos se plantean la implementacion de estos aspectos como metas estratégicas.
Nota: elaboracidn propia, 2019, con base en informacion de NSDS GUIDELINES, s.f.

Como la solucion que se propone es el disefio para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad en el Area Administrativa del Instituto, el numeral 1, 2 y 4 de las metas
estratégicas, estarian alineadas con el numeral 4.2 de la norma ISO 9001:2015

“Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas” (Norma Técnica
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Colombiana, 2015). El numeral 5, estaria alineado con el numeral 0, 01, 02 “generalidades”

y “Principios de la Gestion de la Calidad”.

Desarrollar el plan de comunicaciones que entregue las soluciones a los distintos
Stakeholders del proyecto

» Actividades Stakeholders internos (accionistas, directivos y trabajadores
(empleados))

« Conocer la institucion

» ldentificar los principales procesos y procedimientos de Idego S.A.S.

« Recibir induccion de cargo

* Recibir y estudiar el manual de funciones

 Asistir a capacitacion de control de calidad

« Administrar las comunicaciones internas a las diferentes areas y
colaboradores

» Realizar ajustes de gestion para presentarlo a los colaboradores

» Conocimiento de formatos de documentacion

» Taller motivacional

La siguiente Tabla 22 muestra cémo seria la participacién de los stakeholders internos
en el proceso que se sugiere del disefio del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa. Es
importante conocer las actividades de los grupos internos con el fin de diferenciar sus

funciones y poder realizar con eficacia los procesos.
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Tabla 22

Actividades Stakeholders internos

Directivos

Identificar los principales procesos y
procedimientos de IDEGO SAS.

Asistir a capacitacion de control de calidad

Administrar las comunicaciones internas a
las diferentes areas y colaboradores

Realizar ajustes de gestion para presentarlo a
los colaboradores

Conocimiento de formatos de
documentacion

Administrativos y Docentes — Instructores

Conocer la institucion

Recibir induccidn de cargo

Recibir y estudiar el manual de funciones

Asistir a capacitacion de control de calidad

Conocimiento de formatos de
documentacion

Taller motivacional

Nota: elaboracion propia, 2019.
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Actividades Stakeholders Externos (Actividades de la gerencia para antiguos,
actuales y futuros contratantes)

» Crear Brochure/ con la implementacion del Sistema de Gestidn de
Calidad

» Crear Portafolio de ofertas de acuerdo a la empresa o sector al que se
dirige/ con la implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad

« Publicitar en internet y redes sociales para los cursos personales

« Enlasiguiente tabla se muestra las actividades de los stakeholders

externos.

Se relacionan las actividades de los Stakeholders Externos para dar a conocer la

ejecucion de las funciones con su entorno como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 23
Actividades Stakeholders externos

Actividades Stakeholders externos
Semana 1 Semana 2 Semana 3

(antiguos, actuales y futuros contratantes) L M M J V S L MM J VSL MM JVS

Crear Brochure / con la implementacion del
SGC X X X

Crear Portafolio de ofertas de acuerdo a la
empresa o sector al que se dirige/ con la
implementacion del SGC Xx X X X X

Publicitar en internet y redes sociales para
los cursos personales/ con la implementacion
del SGC X X X

Fuente: elaboracién propia, 2019.

Se realiza una encuesta a seis de los trabajadores que se encuentran actualmente
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vinculados con Idego S.A.S., para conocer sus percepciones con respecto a la organizacion,

los aspectos generales y el aspecto humano (ver Figuras 30, 31y 32).

ORGANIZACION

i. Dinamismo

h. Actitud frente al cambio

66,66%

g. Estabilidad

f. Organizacion interna [T OESCNN—

e. Ambientes de trabajo

d. Informacién externa 100%
¢ Informacion interna - [ ISEISSNSIINSSIS3060N 33,33%
b. Participacion en toma de decisiones 100%

a. Integracién entre areas [ ISSISBPENIIIIIS0%116,16%

0 1 2 3 L | 5 [ i
b.
Particip
. L h.
Integrac acion “ d- = f g Actitud i
. en Informa Informa Ambien Organiz . L.
ion . .. i Estabili frente Dinamis
toma cién cién tesde | acién
entre . N dad al mo
. de interna externa trabajo interma .
areas .. cambio
decision
es
W EXCELENTE
HBUENO 2 2 2 [ 3 q
B REGULAR 3 2 a 3 2 2
BAIO 1 6 2 6 4

Figura 30. Organizacidon segun personal con el fin de conocer la percepcion de los trabajadores frente a la
organizacion en aspectos generales de la misma.
Nota: elaboracidn propia, 2019.

Los trabajadores que fueron encuestados con respecto a la organizacion opinan que la
integracion entre areas es regular en un 50%, el 100% tiene la impresion de no tener

participacion en la toma de decisiones, 66% el compartir la informacion interna se
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encuentra dividida en partes iguales entre bueno, regular y bajo con un 33%, el 100%
califica como baja la informacidon externa, el 66% piensa que los ambientes de trabajo son
regulares. La mitad de ellos piensa que la empresa le proporciona estabilidad, y que la
buena actitud frente al cambio es baja, sin embargo, consideran que en el &mbito

organizacional el dinamismo es alto en un 66%.

ASPECTOS GENERALES

h. Mejorar los sistemas de

evaluacion 100%
g. Mejorar las comunicaciones 83,33% 16,66%
f. Cambiosen el organigrama 100%
e. Mejorar los sistemas de _
supervision 50% 16,66%
d. Redefinicidon de funciones
cambios en los perfiles de los... 100%
c. Reemplazar equipos obsoletos ‘_‘I_- 16,66% 83,33%
b. Mejorar las condiciones de _
trabajo 50% 16,66%
a. Cambios de tecnologia 50% 50%
0] 1 2 3 4 5 1= 7 8
d.
Redefinic
ion de e. h.
b. C. . . .
a. Meiorar Reempla funcione Mejorar f. . Mejorar
Cambios . P s los Cambios Mejorar los
las zar . . .
de . B cambios sistemas en el las sistemas
. condicio  equipos . .
tecnologi en los de organigr comunic de
nes de obsoleto . . .
a . perfiles supervisi ama aciones ewvaluaci
trabajo s . .
de los on on
emplead
s
m EXCELENTE
m BUENO 2 1 2
REGULAR 3 3 1 3
BAJO 3 1 5 1= 1 6 1 (=3

Figura 31. Sobre el S.G.C. con el fin de conocer la percepcion de los trabajadores frente a la organizacion en
aspectos de sistema integrado de gestion.
Nota: elaboracidn propia, 2019.

Sobre el Sistema de Gestion de Calidad en Idego S.A.S., el 67% califica como bajo que la

empresa identifique los procesos y las interacciones, en 50% cada uno entre regular y bajo,
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que utiliza todos los criterios que garantizan la eficiencia de procesos y controles; como
dispone de los recursos necesarios para apoyar este seguimiento, con 67% como regular el
que implante la mejora continua de los procesos, en 100% como bajo porque no tiene
documentada la politica de calidad y los objetivos, al igual que no posee todos los

procedimientos documentados sobre los requisitos del sic.

Teniendo en cuenta la Figura 32, nos muestra los aspectos humanos segtn personal con el
fin de conocer la percepcion de los trabajadores frente a la organizacion en aspectos de

calidad humana.

ASPECTOS HUMANOS

i- Sistema de toma de decisiones [[JIISOZGIE66%  33,33%

i Sisterma de evaluacién individual 100%

h. Sistemas de induccion

50%

g. Sistemas de seleccidn

f Niveles de remuneracion  IIOOY I I

e Fetabilidad en el trabajo  INSOZIINS 0SSN

d. Grado de compromiso de la gente |[IIININGEIGECNNNEEE3%0N

c. Sistemas de compensacion 100%

b. Programas de capacitacion v... IGIGESAIINIGEI66% I ' 33,33%
a. Comportamiento general de las... TGO

0] 1 2 3 L 5 [ 7
a.
b. d. i J-
(r::?anr:'npi:g Progra Sis“;ém Grado e. Ni\.rféles e. h. Sistemn | Sistem
mas de de Estabili Sistem Sistem| a de ade
nto .. as de de
capacit compr dad en as de as de ewvalua toma
geneara - compe . remun -l . .
acion y .. Oomiso el .. selecci inducci, cidn de
I de las nsacio . earacio . . . . .
desarr de la trabajo an an individ decisio
person I n
ollo gente ual nes
as
B EXCELENTE
m BUENO (=Y 1 4 3 4 3
B REGULAR 3 2 3 5 3 2 1
BAJO 2 o 3 (51 2

Figura 32. Aspectos humanos segun personal con el fin de conocer la percepcién de los trabajadores frente a
la organizacion en aspectos de calidad humana.
Nota: elaboracién propia, 2019
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Con respecto al aspecto humano, los trabajadores de Idego S.A.S., consideran que el
comportamiento general de las personas es bueno (100%), sin importar si es jefe o
compafiero de trabajo, calificando como regular los programas que realiza la empresa con
respecto a capacitacion y desarrollo en un 66%, percibiendo muy bajo el de los sistemas de
compensacion (100%), calificando el grado de compromiso de la gente con un 66% y con
un 50% la estabilidad en el trabajo, al igual que los sistemas de seleccién de personal,
califican como bajo (100%) el sistema de evaluacién individual y bueno con un 50% el

sistema de toma de decisiones.

A continuacion se presenta la figura 33, donde se muestra la percepcion de los
trabajadores frente a la organizacion en cuanto a los aspectos generales de la misma. Con el

fin de conocer y analizar el pensamiento de los colaboradores frente a este tema.

ASPECTOS GENERALES

h. Mejorar los sistemas de

evaluacidn 100%
g. Mejorar las comunicaciones 83,33% 16,66%
f. Cambios en el organigrama 100%
e. Mejorar los sistemas de
supervision 33,33% 50% 16,66%
d. Redefinicion de funciones
cambios en los perfiles de los... 100%
c. Reemplazar equipos obsoletos 1 6)66% 16,66 % 83,33%
b. Mejorar las condiciones de
trabajo 33,33% 50% 16,66%
a. Cambios de tecnologia 50% 50%
0 1 2 3 4 5 [53 7 8
d.
Redefinic
ion de [=H h.
b. C. - . .
a. Mei R | funcione Mejorar f. . Mejorar
Cambios ejorar jheempla los Cambios Mejorar los
las zar - . -
de . . cambios  sistemas en el las sistermas
. condicio  equipos . -
tecnologi en los de organigr comunic de
nes de obsoleto . . .
a . perfiles supervisi ama aciones | evaluaci
trabajo s . .
de los on on
emplead
os
m EXCELENTE
BUENO 2 1 2
REGULAR 3 3 1 3 5
BAIO 3 1 5 [S3 1 [S3 1 5

Figura 33. Aspectos generales segin personal con el fin de conocer la percepcion de los trabajadores frente a
la organizacion en aspectos generales de la misma.
Nota: elaboracidn propia, 2019.
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En los aspectos generales de Idego S.A.S., se encuentra en un 50% entre regular y bajo
la necesidad de acceso a cambios de tecnologia; en el aspecto de mejorar las condiciones de
trabajo el 50% de los trabajadores piensa que debe hacerlo, no creen en un 100% que deba
haber redefinicion de funciones y cambios en los perfiles de los empleados, un 50% cree
que debe haber una mejora en los sistemas de supervisién, un 100% piensa que son

innecesarios los cambios en el organigrama, asi como mejorar los sistemas de evaluacion.

Identificar la forma en que se puede gestionar el compromiso y los planes de
seguimiento de las acciones propuestas
Los planes de seguimiento a las acciones propuestas se efectuaran por medio de la hoja
de ruta (ver anexo 14), en este caso area Administrativa, este proceso lo llevara una persona
designada como responsable de dicho plan; cada plan de seguimiento puede tener una
persona responsable, diferente, dependiendo del &rea en que se desarrolle, y debe presentarse

a la gerencia junto con un informe mensual.

Al mismo tiempo se propone establecer comités de apoyo en la evaluacién y seguimiento
de labores que generan bienestar y competitividad laboral, informando mediante contenidos
digitales y herramientas que promueven modelos comunicativos alternativos acordes a la
realidad del Instituto de Gestion Organizacional ldego S.A.S., debido que son una forma
relativamente econdmica para generar impacto social y mas aln obtener ganancias a gran
escala, solo con la disposicion de la informacion, organizarla y brindarla a quienes la
necesitan, en dicho proceso se obtiene lucro a un costo muy modesto por cada usuario al

ingresar a la informacion, pero al fomentarse masivamente en la unidad de tiempo permite
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generar una rentabilidad favorable por medio de cada aplicacion, que en conclusion sélo es
movida por la creatividad y el empefio que con base en los conocimientos del mercado y las
necesidades de las personas se pueden desarrollar desde un ordenador al conectar

debidamente la informacién en la internet.
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Presentacion de aspectos administrativos
A partir de este capitulo se da inicio al desarrollo del Gltimo objetivo especifico
referente al disefio y elaboracion de los Manuales del Sistema de Gestion de Calidad en el
Area Administrativa del instituto de Gestion Organizacional Idego S.A.SS, en donde se
realiza la presentacion del cronograma de actividades en Software especializado,
estimacion de los costos del proyecto del desarrollo tecnoldgico, hoja de recursos, relacién
de entregables al Instituto y evaluacion del desarrollo del proyecto en términos de

factibilidad econ6mica.

Presentacion del cronograma de actividades en software especializado
Vinculando recursos requeridos y costos asignados, en el area administrativa se
propone el cronograma para el desarrollo de las distintas actividades que componen el
proceso de consultoria. El cual fue planteado, organizado, presentado y ejecutado con el

visto bueno de la directora del Instituto Adriana Jineth Aullon.

La finalidad del cronograma como herramienta gréfica de gran apoyo para disefiar
diferentes proyectos, establecer sus distintos factores y variables, de esta manera
visualizarlos de una forma préctica, donde nos permite representar las fases, tiempos, y

actividades a realizar en el desarrollo de la propuesta hasta su total ejecucion.

Cronograma de actividades. En este cronograma se vincula el desarrollo de las
actividades que componen el proceso de consultoria, disefio y socializacion del documento

a entregar por parte de las estudiantes.
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Tabla 24
Cronograma de actividades

A B CD E F G H | J K L M N 0o r Q R S
1 0 . ' , . Hours
l-# Tile Client Project Miestone: ~ Module  |Assinedto  |Start Due Status
? Est Act
SGCIDEGO SAS ANGELAY .
7| MUSTES None —  |Nome Design | 8/112019301119 Verify & Close 36 -
T AREA ADM. CAROLINA
3
A PRUNGL
SGCIDEGO SAS ANGELAY
N e |y ; R _
6[SOCIALIZACION Il EN IDEGO SAS  {None AREALDIL one Design CAROLINA 31172019 Verty & Close, 0 0
- check list
5
6 161119
SGCIDEGO SAS ANGELAY
5{socializacion | en IDEGO SAS None None D | 161172019 Vertfy & Close b 0~
PR AREA DM ¥ lcapove dhecklit |
7
. 141119
8 . ! SGCIDEGOSAS | | ) ANGELAY |, iy
N mm— - on ey & 5 -
41manual de calidad one AEA DI one Design CAROLINA 301102019 Vertfy & Close 0
q - check list
§6C IDEGO SAS ANGELAY 291019
" - v N : 5102 Jerty & -
10 3|gestion de |a documentacion  [Nore [P None Design CARCLINA 151072019 Verty & Close 60 0
1 check list
12 SGC IDEGO 5AS ANGELA Y i
2jmapa de procesos [Vone AL Nove  Devcopnet| o e | OO VO M 0
13 ‘ overdiie
14 05710119 -
15 SGCIDEGO 5AS ANGELA Y checklit il
1 i it idad [V ) i 8090 Jerfy & b1
1|organigrama y politica de calidad [Vore A O one Development CAROLINA 810912019 Vertfy & Close| 4 0
16
17 | Tol| 20§ 0
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A B/ C D EF G H I J KL M N OP QR S T UVWXY ZAAABAWILAE AF AG AH Al Al AK ALAMANAO AP

18 ACTIVI SEPTIEMBRE ooTUERE HOVIEMERE
19_ Dias o a o a ) F i | ] i o

Organigrama y

Politica de
20 | Calidad

mapa de procesos
21 |

gestion de la
5 documentacion

| pr.01 — gestion de
los Recursos.
23 |Humanos

pr.02 gestion de la
infraestructura
24

pr.03 gestién de
solicitudes de
clientes y actividad
comercial

25

pr.05 facturacion
26 |

pr.07 corte.
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pedidos de
implementos para
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expediciones

27 |

pr.06 segumiento
2 de la calidad

pr.04 compras
)|

20.08 anditorias
30 -m!ems
pr.09 acciones
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31
pr.10 mejora
3 | contima
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33 | personal
‘mamal de calidad
M4

Austes
)

Nota: elaboracion propia, 2019.

Estimacion de los costos del proyecto de desarrollo tecnolégico
Aunque el coste de la implantacion del Sistema de Gestidn de Calidad, depende en
gran manera del tamafio de la empresa, el nimero de empleados y los productos o servicios

que oferte; de manera que la presente es una estimacion de costos de la implementacion del
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Sistema de Gestion de Calidad.

A continuacion se presentan los Costos del proyecto tecnolégico, con estimacion de

costos del disefio y de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 25
Costos del proyecto tecnoldgico

111

Concepto Actividad Precio % del gasto total
Certificacion 1SO 9001 Solicitud de Certificacion 1SO $ 750.000 7,20%
9001:15 e inscripcién
Contrato de implementacion- Valor correspondiente $2.500.000 21,45%
Desarrollador, software
Auditorias Auditoria Interna $ 1.800.000 36,45%
Servicio de pre-auditoria $600.000
Auditorfa Externa de $ 1.800.000
certificacion (3 dias de auditor)
Total $4.200.000
Gastos Internos Capacitaciones $2.000.000 18,87%
Papeleria $ 350.000
Total $2.350.000
Informacién Documentada Manuales, informes y registros $500.000 5,29%
Plan de contingencia Presupuesto gastos imprevistos $600.000
Reservas $500.000
Total $ 1.100.000 10,74%
TOTAL PRESUPUESTADO $9.050.000 100,00%

Nota: elaboracion propia, 2019.

Figura 34. Costos del proyecto de desarrollo tecnoldgico y porcentaje de los costos del

proyecto.
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COSTOS DEL PROYECTO DE DESARROLLO TECNOLOGICO
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Figura 34. Costos del proyecto de desarrollo tecnolégico y porcentaje de los costos del proyecto.
Fuente: elaboracion propia, 2019.

La estimacion se realiza sobre seis fases, que aparte de los valores en pesos, tienen una

estimacion porcentual del costo total.

Presentacion de la hoja de recursos del proyecto de desarrollo tecnolégico
Los recursos a utilizar se separan en:
- Institucional o recursos fisicos: Instalaciones del Instituto de Gestidn
Organizacional Idego S.A.S
- Econdmicos: corresponde a los valores que refleja la tabla 25.

- Humano: Investigadoras y asesora de las estudiantes de la UNAD.
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Relacién de entregables del proyecto de consultoria
Los cuales se encuentran en una carpeta comprimida teniendo en cuenta que los
hipervinculos no pudieron ser vistos por los jurados, ya que los archivos son muy pesados.
También se deja este link para poder visualizar los documentos que se realizan para el
Instituto, disefiando el Sistema de Gestion de Calidad en el Area Administrativa. El cual se

puede visualizar en la siguiente URL, https://luzangela0906.wixsite.com/misitio-3.

e Manual de gestion de calidad

e Manual de organizacién

e Documentacion de formatos de procedimientos

Evaluacion del desarrollo del proyecto en términos de factibilidad econdmica

Tabla 26
Evaluacién del desarrollo del proyecto en términos de factibilidad econémica
Etapa Periodo contratacion  Productividad Meta
Antes de la implantacién  afio 2019 6 contratos 60% 100%
Durante la Implantacién ~ Semestre A — 2020 4 contratos 65% 100%
Después de la Semestre B —2020 6 contratos 70% 100%
implantacion

Nota. En esta tabla se observa el porcentaje de productividad econémica. Fuente: elaboracion propia, 2019.

En la Figura 35, se muestra el porcentaje de la evaluacién del desarrollo del proyecto

en términos de factibilidad econdmica, linea ascendente de factibilidad econémica.
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Figura 35. Evaluacion del desarrollo del proyecto en términos de factibilidad econémica, linea ascendente de
factibilidad econdmica.
Nota: elaboracidn propia, 2019.

Para realizar la Evaluacion del desarrollo del proyecto en términos de factibilidad
econdmica, se toma como base la contratacion total del afio 2019; al estar en el proceso de
implementacion, se espera que aumente la contratacion (semestre A del afio 2020) se espera
un ligero aumento en la contratacion del 5% y al tenerlo implementado y ya certificados, se

espera un aumento del 10% en la contratacion en el semestre B del afio 2020.

La tabla de ingresos, no es posible hacerla, debido a que las contrataciones que hace
Idego S.A.S., tienen un valor muy variado; en el afio 2019 por ejemplo el contrato de mayor

valor fue por $ 797.006.363 y el de menor valor por la suma de $600.000.
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Lecciones aprendidas
El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para el Instituto de Gestion
Organizacional Idego, S.A.S., esté influenciado por diferentes necesidades, objetivos
particulares, productos y/o servicios suministrados, procesos, empleados y el tamafio y
estructura de la organizacién; dando lugar a la creacion de una serie de documentos que
permitan recopilar los aspectos mas importantes del Sistema de Gestidn de la Calidad a

implementar.

La norma ISO 9001:15 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora un Sistema de Gestidn de la Calidad. En esta
norma se especifican los requisitos para crear dicho procedimiento, que puede ser aplicado
por las compafiias para obtener la certificacion de sus procesos, o con fines contractuales.
La importancia de la norma 1SO 9001:15 radica en que se centra en la eficacia de un
Sistema de Gestion de la Calidad que permita a la empresa cumplir con los requisitos

establecidos con los clientes para la satisfaccion de los mismos.

El Sistema de Gestidn de Calidad se puede considerar como la interaccion e
interrelacion entre los diferentes procesos de una organizacion, en el que se establecen
métodos de como se va a controlar y coordinar los procedimientos, los documentos, los
recursos, la estructura organizacional, entre otras actividades que influyen en el
cumplimiento de manera eficiente, eficaz y efectiva del proceso. Lo que indica que con la
implementacion del Sistema se puede hacer un mayor seguimiento y medicién en los

procesos ya que son documentados y especificados en el desarrollo de su actividad, con lo
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cual se puede determinar una mejora continua en cada uno de ellos. La presentacion del
disefio y la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el Area
Administrativa por parte de las estudiantes investigadoras al Instituto, se realiz6 en dos
sesiones diferentes, anexando los formatos de la documentacidn, lo cual fue bien recibido

por parte de la Administracion y se sometera a estudios con el fin de implementarlo.

Teniendo en cuenta la documentacién presentada y facilitada por el Instituto de
Gestion organizacional Idego S.A.S., se procedio a organizarla con el fin de analizar y
obtener los resultados que se presenta. Es asi como se detecta las diferentes fortalezas y
debilidades que tiene la empresa y se procede a realizar el disefio del Sistema de Gestidn de

Calidad para la Instituto en mencion.

Al disefiar los manuales del Sistema de Gestion de Calidad en el Area Administrativa
del Instituto de Gestidn Organizacional Idego S.A.S. y ser entregados y socializados se
observo que los empleados y personal que labora en Idego tuvieron una aceptacion
favorable hacia los mismos reconociendo que estos son de necesaria aplicabilidad para la
mejora de sus procesos y procedimientos, de esta manera podran licitar o generar convenios

con otras entidades ya sean privadas o publicas para ofertar sus servicios.
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ANEeXos

Anexo 1. Cronograma

ACTIVIDADES PRELIMINARES

MES 0

SEM1 [SEM 2

SEM 3

SEM 4

Seleccién de tema

Revision Bibliografia

elaboracion del anteproyecto o propuesta

ETAPA | -ACTIVIDADES

MES 1

SEM1 [SEM 2

SEM 3

SEM 4

Busqueda en la red de los contenidos y actividades.

Disefio y ejecucion de la lista de chequeo

Anélisis de resultados lista de chequeo y formulacion
del diagnéstico de la empresa

ETAPA Il - ACTIVIDADES

MES 2

SEM1 [SEM 2

SEM 3

SEM 4

Comunicacion del SGC a los trabajadores

Elaboracion de mapas de proceso (caracterizacion de
procesos de acuerdo con el método SIPOC) previa
observacion de los mismos y revision de documentacion

Realizacion de DOFA y Matriz de Posicidn estratégica
Actual

MES 3

Realizar formato de la Guia Metodoldgica es de
procedimientos general del area Administrativa

Realizar andlisis de Gestion del Riesgo

Desarrollo del sistema de control por indicadores

ETAPA II1 - ACTIVIDADES

MES 4

SEM1 [SEM 2

SEM 3

SEM 4

Implementacion

Evaluacion continua

ETAPA IV - ACTIVIDADES

MES 5

SEM1 |SEM 2

SEM 3

SEM 4

Elaboracion de la Guia Metodoldgica de Gestion de
Calidad del Area Administrativa

Presentacion informe final

Fuente: elaboracién propia, 2019.
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Anexo 2. Presupuesto

CONCEPTO VALOR TOTALES
CONCEPTO
Materiales:
Resma de papel tamafio carta 10000 30.000
4 Tarros de tinta de colores para 30.000 120.000
impresora Epson L120 series
Utiles de escritorio: lapiceros, 15.000 15.000
borrador, lapiz, block de notas
Servicio de internet 200.000 200.000
TOTAL MATERIALES: $ 365.000
Otros:
Transporte 100.000 500.000
Imprevistos
TOTAL OTROS: $500.000
Talento Humano:
Estudiantes investigadores 4.000.000 mensual 20.000.000
TOTAL TALENTO HUMANO: $20.000.000
TOTAL PRESUPUESTO: $20.865.000

Fuente: elaboracion propia, 2019.
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Anexo 3. Comprendiendo la Matriz MPC

IDEGO SYSPRO CIBERTEC

Reputacion de la marca

Nivel de integracion de productos
Rango de productos

Nuevas introducciones exitosas
Participacion de mercado

Ventas por empleado

Estructura de bajo costo
Variedad de los canales de distribucién
Retencién de consumidores
Capacidad tecnoldgica

Ventas online

Promociones

Total

Fuente: elaboracién propia, 2019.

Anexo 4. Cuestionario para la Matriz de diagnostico externo POAM

FACTORES ECONOMICOS

1. Existen programas de financiamiento a la pequefia y mediana empresa?

2. Tiene disponibilidad del recurso humano?

3. Existe competencia entre esta y otras empresas, como por ejemplo Cenacap,
Cibertec, etc.

4. existe una politica fiscal alta, baja, media?

5. Cual considera que es el grado de desarrollo econémico de la regién?
POLITICAS

1. La situacion politica de Idego es: estable, inestable o indiferente.

2. Al renovarse la clase dirigente, las oportunidades de Idego, suben, bajan, ¢continGan

estables?
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3. Existe credibilidad en las Instituciones del Estado?
SOCIAL

1. existe discriminacién de algun tipo en la contratacion del recurso humano?

2. Cual es el impacto del desarrollo profesional de la mujer

3. Coémo los afecta el incremento del indice delincuencial

4. existe aumento de la inversion en seguridad y cdmo afecta a Idego

5. Como afecta a Idego la paz social
TECNOLOGICOS

1. Las telecomunicaciones facilitan la mercadotecnia de ldego?

2. ldego tiene facilidad de acceso a la tecnologia?

3. Tiene Idego comunicaciones deficientes?
COMPETITIVOS

1. Existe alianza estratégica entre Idego y otros institutos como proveedores educativos
para la empresa publica y privada de Villavicencio?

2. ldego tiene servicio postventa?

3. Tiene diversificacion en los servicios que presta?

4. Existen nuevos competidores para Idego en el mercado (rango 1 afio)?

5. La calidad de la competencia directa de lIdego es: ¢alta, baja, media?

6. Los precios de la competencia son mas altos, mas bajos, o iguales?
Geograficos

1. Coémo considera la ubicacion geografica de Idego con respecto a la competencia
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Anexo 5. Cuestionario para la matriz de diagndstico interno OCI Capacidad financiera

1. ¢Idego tiene acceso a capital cuando lo requiere?

2. ¢Cual es el grado de utilizacion de su capacidad de endeudamiento?
3. ¢Cuél es el grado de rentabilidad, retorno de su la inversion de Idego?
4. Habilidad para competir con precios.

5. Inversion de capital: la capacidad de ldego para satisfacer la demanda.

6. Estabilidad de costos.
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Anexo 6. Matriz de evaluacion de riesgos

Personalizar valores y umbrales Iniciar sesion

Conjunto de riesgosl Mi conjunto de riesgos j|

Pérdida de pel

Impacto

| Alto (10)

jAIto (10)
Probabilidad

| jMedio alto (7)
Nivel Alto (70)

Ver matriz

Cambio de alc
°

Impacto

| jl\/ledio bajo (4)
Probabilidad

| Bajo (1)

jl\/ledio alto (7)
Nivel Alto (28)
Ver matriz

Impacto

| jBajo (¢D)
Probabilidad

| Alto (10)

jMedio alto (7)
Nivel Bajo (7)

Ver matriz
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Anexo 7. Matriz Diagnostico Interno PCI. Capacidad Competitiva

DIAGNOSTICO INTERNO PCI. Capacidad Competitiva
Capacidad
competitiva
ALTO MEDIOE BAJO ALTO MEDIOE BAJOE ALTO MEDIOE BAJOE

: 1. Fuerza del
: servicio productos,
: calidad, exclusividad

: 2. Lealtad y

: satisfaccion del

 cliente N N N VO VO T N N
: 3. Bajos costos ' ' ' ' : : : : :
: ejecucion de los

: contratos y ventas

: (contratacion)

: 4. Fortalezas de
: los contratantes y

: disponibilidad de

i servicios

: 5. Portafolio
: productos

: 6. Programas post-
: ventas :

Nota: elaboracién propia, 2019.
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Anexo 1. Matriz Diagnostico Interno PCI. Capacidad financiera

1 Acceso a capital

cuando lo requiere : : : H | X : HER
. e A A b A A A AT
: de su capacidad de
: : endeudamiento

3Rentab|I|dadretorno_-_ ......................................
de la inversion. PoX X : :
..................................... A A S SO S S SR SRR
4 Habilidad para : : : X X : : :
- competir con precios femrenernnes T A Freernsaees I I A T Fresrasnees ;
15 nversion de capital - o o o]
:Capacidad para : : : : : :

satlsfacer la demanda _ _ X _ X f i :
: 6. Estabilidad de costos. : D PoX

Nota: elaboracion propia, 2019.
Anexo 2. Matriz Diagnostico Interno PCI. Capacidad tecnolégica

DIAGNOSTICO INTERNO PCI. Capacidad tecnolégica

TECNOLOGICA ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO

............................. l....|................1...............1............1.............|...............1............1.............|...............1............1

1 Nivel de
: tecnologla utilizado
: : en la prestacion del
SeI’VICIO

2 Nivel tecnolégico

3Apl|caC|onde__-- ............ i
tecnologla de
computadores : : : : : : : : :

Nota: elaboracidn propia, 2019.



Disefio y propuesta de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001 de 2015 129

Anexo 3. Matriz Diagnostico Interno PCI. Capacidad del talento humano

DIAGNOSTICO INTERNO PCI. Capacidad del talento humano

CAPACI DAD DEL

..................................................

: : :MED :BAJ:AL :MED : : MEDI : BAJ :
EALTO EIO §O ETO EIO BAJO ALTO ‘0 :O :

1 Disponibilidad del personal

cuando se requiera : : : : : :

-2 Capacidad trabajo en equipo X ' ' ' x

.................................................. Frosreeesnnn e g b s s ]

3 Pertenencia y compromiso con : : : : : : : :

Ios objetivos de la compafiia i X X : :

Nota: elaboracion propia, 2019.
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Anexo 11. Lista de chequeo

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE ORGAMIZACIOMES Cadigo: T.G.

[ ] LISTA DE CHEQUEO Mo:

FECHA:

DATOS DE LAS ESTUDIANTES

MOMBRE % CARGO: Carmen Luz Angela Delgado Cruz — Estudiante UNAD
MOMBRE % CARGO: Leidy Carolina Chiryvi Morena - Estudiante UMAD

LISTA DE CHEQUED PARA EVALUAR LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN IDEGO

5.A.5,
WARIABLES & EVALUAR
VALORES
CUNMPLE
WARIABLES INDICADORES | MO COMEMNTARIOS

Posee idego un sitema
de gestion de calidad
Realizan verifica clones de
control de llegada y salida
delos empleados
Posesla empresa algun
zlstema deseguridad
=
auditorias Internas o
swternas
medirla calidad del
zerviclo
TETE3I13 31g0NE CIFEE0E

sistemna de gestion de |seguimiento alos procescs

calidad adminsitrativaos
Entrega de evidencias
OBSERVACIOMES
RECOMEMNDACIONES
JUICIO DEL EVALUADCR

FIRMA DE QUIEN RECOLECTA LA INFORMACION
FIRMA DE QUIEN ENTREGA LA INFORMACION

Nota: elaboracion propia, 2019.
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Anexo 12. Preguntas de entrevista a Directora de Idego, Adriana Aullon

o+

PREGUNTAS DE ENTREVISTA A DIRECTORA ADRIANA AULLON CIFUENTES TRANSCRITAS.

1.

Dentro estructura de la empresa IDEGO 5.A.5., cuales son los objetivos, ¢ estrategias y
gue tanto se ha cumplide? Uno de los objetivos es mantenerse en el mercado,
ofreciendo un servicio de educacion acorde a las necesidades de la region.

¢Qué falencias relevantes a simple vista tienen el instituto, usted me puede decir
algunas? No tiene un sistema de gestion de calidad

¢Como IDEGO podria aumentar la satisfaccion del cliente? Implementando estrategias
de calidad.

¢Qué metas tiene ldego, a donde se dirige y que ha logrado hasta el momento? Idego
guiere llegar al 2025 fortalecido en la parte de sistemas de Gestion de calidad,
ofreciendo una excelente atencidn al cliente.

¢Qué tan dispuesto esta Idego en la propuesta de implementar un sistema de calidad?
Idego quiere implementar un sistema d gestion de calidad, pero le hacen falta recursos

¢la empresa cuenta con recursos para invertir en un sistema de esta clase? En el
momento no, pero se esta gestionando unas ayudas con el fin de poder suplir esta
falencia.

¢Que tan afectado se siente ldego sin los sistemas de calidad que le exigen los entes con
los que contrata? Si es preocupante puesto que las entidades con las que contratamos
nos estan solicitando estos requisitos y debemos hacer frente al requerimiento.

¢ Cuales son las empresas con las que contrata ldego? Cofrem, La gobernacion del Meta,
Sena, Unillanos, Asoproteco y otras.

¢Cudl es la libertad econdmica que posee Idego y usted como representante? No se
tiene libertad econdmica, hay unas restricciones por parte de la gerencia y se deben
cumplir.

10.

¢Cuantos empleados son los de planta y cuantos de OPS? De OPS son 16, todaos
profesores, y 4 directivos de planta.

11.

¢la empresa tiene personal capacitado para la implementacion o disefio de un sistema
de gestion de calidad? No

12.

¢Como se ve desde la administracién la posible implementacidn del sistema de gestidn
de Calidad, como un costo o como una inversion?. Es un costo puesto que el pago de los
asesores no se recupera. 5in embargo a largo plazo es un beneficio.

Nota: elaboracion propia, 2019.
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Anexo 13. Evidencias fotogréaficas. Visita de observacién y encuestas

En estas fotografias se evidencian la recopilacion de informacion, de documentos de
interés para el desarrollo del proyecto, organizacion de archivos y aplicacién de encuestas a
los funcionarios de Idego, personal administrativo, docentes, directivos. Este proceso se
Ilevé a cabo durante varios dias y en varias visitas a la empresa, en las siguientes fechas:
para el 30 de julio de 2019 se visité las oficinas de Idego .S.A.S, con el fin de obtener
informacion, en septiembre 30 se realizan las encuestas a los empleados, en octubre 10 se
revisa informacion con el fin de verificar su autenticidad, previa autorizacion de la
Directora Adriana Aullon. Es de tener en cuenta que este trabajo ya lo veniamos
adelantando y por tanto las fechas de inicio de trabajo son con anterioridad del inicio de la

presentacion del trabajo.
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Nota: fotos propias, 2019.
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Socializaciones

En estas imagenes se puede apreciar la entrega del disefio de los manuales del Sistema
de Gestion de Calidad en el Area Administrativa del Instituto de Gestién Organizacional
Idego vy la socializacién de los mismos, ante la junta directiva y demas funcionarios que

laboran en el Instituto. Esta socializacion fue realizada el dia 25 de noviembre del 2019.

Nota: fotos propias, 2019.
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Anexo 14. Hoja de ruta entrega de documentos

el contenido de los mismes y los modelos de formatos Y procesos que |
‘@ cabo un sistema de gestion de Calidad eficiente, eficaz para cumplir con
mesm teniendo en cuenta la norma 1SO 9001 de 2015, los cuales relat

1. moeemwemo DE AUDITORIAS INTERNAS  DEL SISTEMA DE GESTION DE C
Administrativa.

2. PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION
Area Administrativa, '

3, PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
~ CALIDAD -
ﬁMENTO DE COMPRA DE MATERIAL Y SERVICIOS.
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Anexo 15. Hoja de ruta de socializacion




