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1. INTRODUCIÓN 

 

La norma ISO se creó con la unión de dos organismos que estaban constituidos por 

asociaciones nacionales que se dedicaban a la elaboración de estándares. Aunque se creó en el 

año 1926, su fundación en Nueva York data del año 1928 y asistieron 14 países. Este organismo 

desarrolló sus actividades principalmente en Europa, se basaba en un sistema métrico. El 

objetivo de este organismo era considerar aquellas áreas que no formaban parte del área de la 

electromagnética, ámbito que estaba regulado por la ICE (International Electrotechnical 

Commission) con creación en el 1906, esto lo hicieron con el fin de llevar orden en cada proceso 

realizado por la empresa (ISOTools excellence, 2015) 

Hablando de como rige hoy día la norma ISO 9001:2015, que se publicó el 23 de 

septiembre de 2015, trae cambios muy importantes, aunque el más destacado es la incorporación 

de la gestión del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas de Gestión de la Calidad. 

(9001:2015, NUEVA ISO, 2016), el cual se enfoca en la parte administrativa de una empresa 

como lo es la dirección financiera, de recursos humanos, manejo ambiental, entre otros, ayuda a 

fortalecer a la empresa en su política mejorando el desempeño, debe ser considerado como un 

sistema aislado; su propósito es realizar acciones para aplicar las directrices establecida por la 

junta directiva y alcanzar los objetivos de la organización relacionados con la calidad. 

En la actualidad, un sistema de gestión de la calidad implementado es un ente que 

impulsa al éxito empresarial, un factor diferenciador frente a otras empresas y de manera interna, 

lleva un desempeño de forma integral y detecta oportunidades de mejora, reflejado en mayor 
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satisfacción por parte de los clientes y mayor rentabilidad. (Gestiopolis, Control integrado de 

gestión, 2017) 

La empresa objetivo de este estudio es ELIANA GARCÍA & CIA S.A.S ubicada en la 

ciudad de Montería dedicada a la administración de propiedades horizontales, a la cual se 

realizará una propuesta de implementación de la norma teniendo como finalidad mejorar los 

procesos de funcionamiento de esta específicamente en el cargo de directores operativos.
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2. OBJETIVOS 

 

2.1 Objetivo general 

 

Proponer la implementación de sistema de gestión de la calidad norma ISO 9001:2015 en 

la estructura organizacional directores operativos de la empresa de administración de 

propiedades horizontales ELIANA GARCIA & CIA S.A.S 

2.2 Objetivos específicos 

 

• Examinar el contexto organizacional de la empresa en el cargo de director operativo 

 

• Evaluar la empresa en el cumplimento de requisitos en base a la norma ISO-9001:2015 

 

• Proponer como se llevarían a cabo los procesos dentro de la empresa, en base a la norma 

ISO 9001: 2015 
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3. CAPÍTULO I: DESCRIPCIÓN DE LA ENTIDAD 

 

3.1 Nombre de la institución 

 

ELIANA GARCIA & CIA S.A.S 

 

3.2 Misión y Visión 

 

3.2.1 Misión 

 

Administrar propiedad con un sistema de atención eficaz, con personal especializado y 

comprometido, mejorando continuamente y con el propósito de alcanzar la satisfacción y 

fidelización de nuestros clientes. 

3.2.1 Visión 

 

Para el año 2026 ADMINISTRACIONES E.G SAS consolidara su liderazgo en el 

mercado de la propiedad horizontal por la experticia en sus servicios personalizados y ofrecer 

oferta de servicios complementarios. 

3.3 Actividades de la entidad 

 

 

La empresa Eliana García & CIA S.A.S tiene como domicilio principal de su actividad la 

dirección calle 62 B #6-32 oficina 506 ED. Sexta avenida en la ciudad de Montería, Córdoba, 

constituida como sociedad de acciones simplificadas. 
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Administraciones E.G SAS es una empresa legalmente constituida y según su 

lineamiento estratégico, buscando consolidar su liderazgo en el mercado de la propiedad 

horizontal por su capacidad tecnológica y experticia de sus servicios. 

Contamos con un programa contable creado para propiedad horizontal (Word Office) que 

permite mantener informado a nuestros clientes a través del envío periódico (mensual) vía correo 

electrónico de los cierres contables y así nuestros clientes pueden supervisar la destinación e 

inversión del dinero depositado en la cuenta de la propiedad. 

Para este año tenemos proyectado la implementación de una plataforma en la web la cual 

nos permitirá controlar variables más importantes del servicio y también permite a nuestros 

clientes consultar información, pagar servicios, pagar cuotas de administración, reservar salón 

social, revisar actas, asambleas etc. Por internet, sin moverse de su lugar y a cualquier hora. 

Como empresa constituida de administración de propiedades horizontales así se llevan a 

cabo el cargo: 

Director operativo: 

 

Inventario 

 

• Inventario de cada edificio (con hojas de vida de equipos: el tipo de equipo, cuantos 

mantenimientos se les ha hecho y quien hizo los mantenimientos, registros fotográficos y 

codificados). Los equipos deben estar custodiados por el área operativa. 

• Inventario con entrada y salidas de los equipos (los que ingresan y a los que se les da de 

baja la razón del porqué). 
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• Montar el cronograma de los mantenimientos preventivos del año 2022. 

 

Planilla de recorrido 

 

Revisión diaria: aseo, atención diaria a los propietarios (tener en cuenta horas claves para 

que vean la presencia de la administración en los edificios tanto Coveñas y Montería), revisión 

de las luminarias, revisión de la presentación personal de los porteros (si ellos hacen caso omiso 

a la buena presentación personal se les debe pasar memorando) 

• Convocar reuniones con los porteros, capacitarlos, que sepan hacer cumplir las normas, 

aprender a llevar la minuta (registro de fecha, hora, motivos, si son propietarios o no, 

siempre anotar las novedades, los porteros/conserjes deben tener la facultad de llamar a la 

policía en casos específicos que irrumpan la convivencia) 

Revisión semanal: Estado de los equipos (bombas, plantas de energía), detallar lo que no se 

ve, encender las plantas de energía semanalmente. 

• Cuando se identifique que los equipos pueden fallar y en el momento el edificio no tenga 

recursos, activar un plan B para gestionar el mantenimiento (es prevenir y evitar que el 

problema llegue a mayores términos). 

• Tener directorio de nuevos proveedores para no depender de los mismos. Exigir a los 

contratistas especificaciones técnicas del trabajo a realizar dentro de la cotización. Plazos 

de entrega de los trabajos por parte de los contratistas, exigirles el cumplimiento de lo 

contratado en el tiempo que se pactó, si se incumple el contratista debe responder y así 

mismo tener un plan B inmediato. 
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• Planificar a tiempo: hacer los recorridos en el tiempo correspondiente para determinar los 

mantenimientos preventivos que hay que hacer y evitar a que pasen a correctivos (tener 

en cuenta que hay mantenimientos que pueden ser predictivos, preventivos, correctivos). 

• Definir en esta área operativa: qué va a quedar diario, semanal y mensual. Esto para 

definir 

• Hacer un listado de repuestos de los equipos (mirar qué repuestos se pueden tener doble 

para evitar atrasado en los procesos y si se daña poder hacer el reemplazo inmediato). 

• Todo el inventario que se tenga por edificio hay que detallar los mantenimientos 

predictivos, preventivos y correctivos. 

Rutina de trabajo 

 

• Cada edificio debe tener su cronograma de trabajo en cuanto a los conserjes y empleados 

de aseo (lo que le corresponde hacer de manera diaria y semana, esto incluye el cuidado 

de los jardines) 

• Regar las matas: Organizar los horarios (donde se tenga menos actividad) para evitar que 

las porterías queden solas y descuidadas 

• Cada directora de área debe saber contestar las preguntas que realicen en los grupos de 

chats de propietarios y/o consejos. 

• Cada directora y coordinadores deben saber la calidad de los productos de aseo que se 

compran, los ambientadores. 

• Lo que puede generar problemas para el edificio favor revisarla cada 15 días (bombas, 

equipos). 
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• Los puntos áridos en los edificios serían más que todo la energía y el agua (esto hay que 

tenerlo en cuenta). 

• Las directoras de área deben dejar su cronograma de trabajo en la oficina cuando salen 

para saber dónde están y que estarían realizando. 

General 

 

Nota 1: Los directores de área deben velar por el cumplimiento del desarrollo correcto de 

los recorridos, mantenimientos, trabajos e inventarios. Los coordinadores deben realizar los 

recorridos e informar a las directoras de área y recalcar bajo lo identificado los trabajos y 

procedimientos que aún siguen pendientes. 

Nota 2: Se deben poner en práctica cada compromiso que han sido plasmados 

anteriormente, quien no cumpla con sus obligaciones se va contra contrato. 

Nota 3: Los archivos y documentos entregados para el desarrollo del trabajo dentro de la 

oficina son confidenciales. 

Importancia dentro de la administración 

 

Elementos significativos dentro de la copropiedad: 

 

1. Atención al cliente 

 

2. Energía 

 

3. Agua 

 

4. Recaudo de cartera 
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Inspección detallada 

 

Se estipulan que cada 15 días se puede hacer un recorrido minucioso en cada propiedad contra 

planilla de inventario. 

Inspección diaria  

 

Falencias 

 

1. No hay supervisión: el cargo de director operativo debería cumplir el rol de 

supervisar la labor de los porteros de la copropiedad y mantener un registro en una 

minuta con todas las situaciones que se vayan presentando y por supuesto ofrecer una 

solución a cada novedad. 

2. Escaso seguimiento en los trabajos de mejoramiento que realizan en las 

copropiedades 

3. No hay autoridad con los trabajadores y las funciones que se delegan 

 

Ahora bien, a pesar de tener las actividades de la entidad planteadas de manera clara, no 

están aplicándose de la forma correcta evidenciándose afectaciones principalmente en el área 

operativa de la empresa, al no contar con procesos sistematizados y formal manifestado por las 

quejas constantes de los clientes, deterioros de los equipos de cada propiedad administrada, 

daños inesperados y en algunos casos siniestros. Se podrían catalogar como situaciones que se 

presentan por la no aplicación de la norma ISO 9001: 2015, que en este caso no es por 

desconocimiento de esta, si no por falta de voz líder o una influencia suficiente que los induzca 

de cómo podría funcionar y maquetar como seria el proceso de implementación, por último, los 

resultados que se pueden lograr. 
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4. CAPITULO II DESCRIPCION DE LA DEPENDENCIA DONDE REALIZÓ LA 

 

PRÁCTICA O PASANTÍA 

 

4.1 Organigrama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2 Función del practicante 

 

Como profesional practicante de administración en finanzas y negocios internacionales 

de la universidad de Córdoba, en la empresa de administración de propiedades horizontales 

ELIANA GARCÍA & CIA SAS en apoyo del área de director operativo, haciendo parte del 

equipo de trabajo para el cumplimiento de los procesos de inventario, planilla de recorrido y 

rutina de trabajo. 

Socios 

Gerente 

Jefe Operativo 

Director Operativo Contabilidad Tesorería Cartera 

Auxiliar 
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5. CAPITULO III ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE LA PRÁCTICA O 

 

PASANTÍA 

 

5.1 Descripción del problema 
 

La Organización Internacional de Normalización (ISO por sus siglas en inglés 

International Organization for Standardization) es una federación mundial de organismos 

nacionales de normalización (9001:2015), sirve para aquellas empresas que necesitan demostrar 

su capacidad para ofrecer servicios y productos de manera consistente, cumpliendo con los 

requisitos legales y reglamentarios, de tal modo que satisfagan al cliente, pero siempre teniendo 

como finalidad brindar estándares de calidad a los consumidores, lo que puede convertirse en 

grandes beneficios para la empresa (FormaZion.com, 2021). En otros términos, la ISO 9001 es el 

estándar internacional para establecer de manera efectiva un Sistema de Gestión de la Calidad, 

que especifica unos requisitos generales para que pueda ser aplicada en cualquier tipo de 

organización, sin importar el sector, tamaño o tipo. (EALDE, 2020) 

Ahora bien, la calidad es uno de los principios más importantes de una empresa y está 

directamente ligado al éxito y ampliación de esta, por esta razón se habla de que los certificados 

en ISO 9001 ayudan a generar confianza en el mercado y en los consumidores, reflejado en el 

aumento de la productividad, desarrollándose con eficiencia de los recursos, tanto por parte de 

los recursos tecnológicos, como por los trabajadores. (ISO Tools excellence, 2018). 

Es importante mencionar situaciones que se presentan por no aplicar la norma ISO 

9001:2015 como la labor ineficiente del área operativa que es la encargada de la gestión de 

mejoramiento o arreglos de las situaciones presentadas en cada copropiedad, debe garantizar un 

adecuado funcionamiento de los equipos de trabajo, las instalaciones físicas y equipos, creando 
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un ambiente seguro en el que los residentes se relacionen de manera adecuada bajo el 

cumplimiento de la ley y los reglamentos que rigen cada propiedad horizontal, siempre 

propendiendo por el beneficio del interés común, que en este caso esto no se está cumpliendo de 

manera adecuada y conlleva al poco reconocimiento por consumidores. 

 

 

5.2 Formulación del problema 
 

¿Cómo sería la implementación de la norma ISO 9001: 2015 en la empresa 

Eliana García & CIA S.A.S en la estructura organizacional de directores operativos? 

 

 

 

5.3 Justificación 
 

En la actualidad las organizaciones están en constante evolución, que les permite adquirir 

nuevas estrategias para lograr sus objetivos, convirtiéndose la productividad como foco principal 

que según, logrando la cantidad deseada se convierte en una medida de Gestión integral de la 

empresa, para el caso de Eliana García & CIA S.A.S no están aplicando la norma ISO 

9001:2015, se sabe que es un estándar certificable que regula los sistemas de gestión de la 

calidad, es decir, la empresa no tienen adaptado un orden en cada proceso que lleva, entonces la 

manera de como miden esto es algo desproporcionado, que es bajo la supervisión de la gerencia, 

pero resulta agotador e insuficiente ya que se realiza de manera periódica (semanalmente, diaria 

o como lo amerite la situación), además que son 20 propiedades a las que se lleva la 

administración y se evidencia cierto desorden a la hora de ejecutar el servicio por el cual están 

pagando terceras personas, que vienen siendo los clientes de la empresa, por eso, esta 
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investigación está encaminada en una propuesta de implementación de la norma ISO 9001:2015, 

pero ya es consideración de la empresa aplicarla. 

La norma tiene una estructura que garantiza mantener la calidad de los procesos con una 

medición constante, descubriendo así las debilidades a tiempo y permitiendo guiar a la empresa 

en que mejoras puede realizar. De acuerdo a lo mencionado esta propuesta se hace con el fin de 

mejorar los procesos en la empresa, permitiéndole estandarizarse y brindar estabilidad laborar a 

los colaboradores al realizar sus actividades. 

5.4 Metodología 
 

El desarrollo de la presente investigación se pretende hacer bajo una metodología de tipo 

descriptivo porque se da a conocer el fenómeno estudiado con un enfoque cualitativo dado la 

naturaleza de las variables y una de las técnicas para extraer información serán encuesta de 

estudio para exponer el funcionamiento de la empresa ELIANA GARCÍA & CIA S.A.S y así 

ofrecer una propuesta de implementación de sistema de gestión de la calidad norma ISO 

9001:2015 en la estructura organizacional operativa de la empresa. 

La investigación con alcance descriptivo “…se busca especificar las propiedades, las 

características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier 

otro fenómeno que se someta a un análisis.” (Hernández-Sampieri & Torres, 2018) de igual 

forma se complementa en dirección cualitativa que “…pueden desarrollar preguntas e hipótesis 

antes, durante o después de la recolección y el análisis de los datos. Con frecuencia, estas 

actividades sirven, prime ro, para descubrir cuáles son las preguntas de investigación más 

importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas.” (Hernández-Sampieri & Torres, 

2018). 
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De igual forma, para el caso de esta propuesta, si la empresa resuelve implementarla, no 

compete al autor de esta investigación tomar la decisión; sin embargo, desde un punto de vista 

profesional, donde la globalización y la sociedad exige estar en constante crecimiento y 

actualización para mayor prestigio, crecimiento y desarrollo para la empresa. 

En este orden de idea, se pretende obtener la información del estado de la empresa en el 

cargo de director operativo, analizar su funcionamiento y conocer aspectos a mejorar que 

conduzcan al desarrollo organizado de la empresa. Luego, se procede a examinar la información 

en base a la norma ISO 9001:2015 y por último se plantearía como funcionaría internamente 

orientando los procesos acordes a la norma. 

 

 

5.5 Plan de trabajo 
 

Para cumplir los objetivos de manera exitosa es muy significativo instaurar un plan de 

trabajo para la propuesta de implementación de la norma ISO 9001:2015 en la estructura 

organizacional directores operativos de la empresa ELIANA GARCIA & CIA SAS, es necesario 

efectuar un   proceso que sea eficiente para llevar a cabo cada una de las actividades que se 

llevarán a cabo: 

• Conocimientos generales del funcionamiento de la empresa 

 

• Asignación de funciones 

 

• Recorrido en propiedades administradas 

 

• Recopilación de información 

 

• Apoyo en el área operativa de la empresa 

 

• Entrega de informe final de prácticas 
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• Sustentación 

 

 

Las actividades propuestas tienen como objetivo establecer una metodología apta que proponga 

encaminar la investigación en la recolección de información oportuna que permita. 

5.6 Descripción de la situación actual y su Diagnostico 
 

El diagnostico empresarial es una herramienta que permite conocer el estado de la empresa 

en las diferentes áreas de gestión, con único propósito de identificar cuales requieren 

fortalecerse, se debe efectuar un acercamiento inmediato para estudiar más a fondo las 

principales debilidades y por supuesto brindar una solución (Antioquia, 2019) en este caso en la 

empresa ELIANA GARCÍA & CIA SAS el área que se evidencian mayores falencias es el cargo 

de director operativo, en base a lo observado en el transcurso de práctica, por ende se plantea una 

propuesta de implementación de la norma ISO 9001:2015 dentro de la empresa en la estructura 

organizacional directores operativos. Sabiendo esto, no podemos tener una propuesta clara sin 

antes mencionar que esta norma según (Casas, 2018) “…especifica los requisitos para los 

Sistemas de Gestión de la Calidad (SGC) aplicables a todas las organizaciones que necesiten 

demostrar su capacidad para brindar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y las 

reglas que correspondan. Esta norma tiene como objetivo aumentar la satisfacción del cliente y 

es aplicable en cualquier organización, sin importar el tipo o tamaño de la empresa, debido a 

que es aceptada a nivel mundial por el sector industrial y de manufactura (ISO, 2015).” 

La norma dirige los procesos e incorpora el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar 

(PHVA), así como el pensamiento basado en riesgos. El enfoque en procesos desarrolla, 

implementa y mejora la eficacia para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de los requisitos; además, permite las interrelaciones e interdependencias entre 

procesos, logrando así el desempeño global de la organización. 
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La gestión de los procesos y el sistema en conjunto pueden ser posibles con el ciclo 

PHVA, el cual asegura que no falten los recursos en los procesos y que se gestionen 

adecuadamente, así como determina las oportunidades de mejora. Por otro lado, el pensamiento 

basado en riesgos se encarga de controles preventivos para minimizar los efectos negativos y 

maximizar el uso de las oportunidades a medida que se determinen aquellos factores que 

afectarían el cumplimiento de los resultados planificados (ISO, 2015). 

Para tener un diagnóstico de la situación actual de la empresa se tiene como base una 

encuesta, la cual va dirigida a directores operativos para evaluar en qué estado se encuentra el 

cargo, basada en la Norma ISO 9001:2015 teniendo en cuenta el sistema de gestión de calidad 

Las preguntas y los resultados obtenidos por dicha encuesta fueron los siguientes: 

 

1. ¿Como sabe usted que está haciendo su trabajo correctamente? 

 

GRÁFICA 1 ANÁLISIS DE LA FORMA EN CÓMO TRABAJA CADA DIRECTOR 

OPERATIVO. 

 

 

Fuente: elaboración propia 

¿COMO SABE USTED QUE ESTÁ HACIENDO SU TRABAJO 

CORRECTAMENTE? 

Por la experiencia 

Sigo 
instrucciones 

40% 

20% 

Los resultados 
40% 
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El 40% de los encuestados respondieron que saben que están realizando su trabajo 

correctamente porque siguen las instrucciones de trabajo, el otro 40% por la experiencia y el 

20% sigue las instrucciones de trabajo, por la experiencia. 

 

 

 

2. Considera que los procedimientos de las actividades realizadas diariamente en su 

jornada laboral son: 

GRÁFICA 2 PROCEDIMIENTOS EN LA JORNADA LABORAL 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

El 39% considera que los procedimientos no están definidos, el 23% considera que los 

procedimientos están definidos, mientras que los procesos rutinarios y novedades equivalen a un 

19% cada una. 

CONSIDERA QUE LOS PROCEDIMIENTOS DE LAS ACTIVIDADES 

REALIZADAS DIARIAMENTE EN SU JORNADA LABORAL SON: 

Procesos Procedimientos 
definidos 

23% 

rutinarios 
19% 

Novedades
19% 

Procedimientos 
no definidos 

39% 
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3. ¿Sabe qué es la norma ISO 9001:2015? 

 

GRÁFICA 3 CONOCIMIENTO DE LA NORMA 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

El 56% tiene conocimiento de la norma ISO 9001:2015, el 26% solamente tiene un 

conocimiento básico y un 18% definitivamente no tiene ningún conocimiento de la norma. 

4. ¿Conoce las políticas de calidad de ELIANA GARCIA & CIA SAS? 

 

GRÁFICA 4 POLÍTICA DE CALIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

¿CONOCE LAS POLÍTICAS DE CALIDAD DE ELIANA GARCIA 

No se que es 
politica de calidad 

17% 

& CIA SAS? 

No 
16% 

Si 
67% 

¿SABE QUÉ ES LA NORMA ISO 9001:2015? 

Conocimiento 
básico 

26% 

Si 
56% 

No 
18% 
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El 67% de los encuestados respondió que, SI conocen la política de calidad de la 

compañía, el 17% respondió que no saben a qué hace referencia “política de calidad” y el 16% 

respondió que NO conocen la política de calidad. 

5. ¿Cree que al estandarizar los procesos en la compañía se podrán obtener mejores 

resultados? 

GRÁFICA 5 ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

El 80% creen que al estandarizar los procesos en la compañía se obtendrían mejores 

resultados, solo un 20% opina que tal vez si se podrían evidenciar mejores resultados, y se 

obtuvo un 0% a la opción de no estandarizar los procesos. 

¿CREE QUE AL ESTANDARIZAR LOS PROCESOS EN LA COMPAÑÍA 

SE PODRÁN OBTENER MEJORES RESULTADOS? 

Tal vez 
20% 

No 
0% 

 
 
 
 

Si 
80% 
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6. ¿Considera que el cargo de director operativo funciona de forma correcta? 

 

GRÁFICA 6 FUNCIONAMIENTO DE LOS DIRECTORES OPERATIVOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

El 60% considera que urge una organización del cargo de director operativo, el 20% 

considera que se puede mejorar, el otro 20% dice que no funciona de forma correcta el cargo, se 

difiere que nadie voto por que si está funcionando bien. 

7. De manera personal, ¿tiene un orden para realizar los procesos? 

 

GRÁFICA 7 ORDEN EN LOS PROCESOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

¿CONSIDERA QUE EL CARGO DE DIRECTOR OPERATIVO FUNCIONA DE 

FORMA CORRECTA? 

Si 
0% No 

20% 

Urge una 
organización en el 

cargo 
60% 

Puede mejorar 
20% 

DE MANERA PERSONAL, ¿TIENE UN ORDEN PARA REALIZAR LOS 

PROCESOS? 
Priorizo 

necesidades 
25% 

A veces 
25% 

Lo considero 
innecesario 

0% 

Siempre 
50% 
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El 50% siempre realiza un orden para realizar los procesos, el 25% lo hace a veces y el 

25% prioriza necesidades y lo consideran innecesario un 0%. 

8. ¿Conoce usted, la estructura de la empresa a la que pertenece? 

 

GRÁFICA 8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

El 100% tiene claridad de la estructura a la que pertenece y son conscientes de la 

importancia de su cargo. 

En general en la encuesta aplicada se deduce que a pesar de que la empresa no aplica un 

sistema de gestión de calidad y que no les ofrece muchos conocimientos de cómo llevar el cargo 

de director operativo, de forma independiente tienen conocimientos básicos y procuran a 

manejar un orden al ejercer su labor, siguen instrucciones y son conscientes que deben mejorar 

los procesos, la cual se verá reflejada en la satisfacción del cliente y en procesos más eficientes. 

¿CONOCE USTED, LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA A LA QUE 

PERTENECE? 

No 
0% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Si 
100% 
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En conclusión, los encuestados coinciden que el implementar un sistema de gestión de la 

calidad si traería buenos resultados para la empresa pues mejoraría el servicio al cliente, la 

productividad, la calidad del servicio y se tendrían procesos estandarizados. 

5.7 Cronograma de actividades 

 

TABLA 1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

Cronograma de actividades 

 

 

Actividades 

Abril Mayo Junio Julio 

Semana Semana Semana Semana 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Conocimientos 

generales del 

funcionamiento 

de la empresa 

 

x 

               

Asignación de 

funciones 

  

x 

 

x 

             

Recorrido en 

propiedades 

administradas 

  

x 

 

x 

   

x 

 

x 

  

x 

       

Recopilación de 

información 

    

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

  

Apoyo en el 

área operativa 

de la empresa 

    

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

x 

 

X 
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Entrega de 

informe final de 

prácticas 

           

x 

 

x 

    

Sustentación de 

informe final de 

prácticas 

               

x 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

5.8 Descripción detallada de las actividades 

 

• Conocimientos generales del funcionamiento de la empresa: La inducción fue 

distribuida en la primera semana de práctica, inicialmente por directora operativa con 

mayor experiencia, dando a conocer generalidades de ELIANA GARCÍA & CIA SAS 

como los deberes que debe cumplir cada cargo de la empresa. 

• Asignación de funciones: Esta actividad se realizó en base al tiempo de instancia en la 

organización, desde el mes de abril hasta julio, lapso donde se tiene pronosticado apoyo a 

los encargados de director operativo. 

• Recorrido en propiedades administradas: Esto se realiza con el fin de contextualizarse 

cuál es la misión de la empresa y la importancia del buen funcionamiento del cargo 

operativo de la empresa., a su vez ayuda a la recopilación de información para la 

elaboración del informe. 

• Ajuste de fechas para reuniones en cada copropiedad: Llevar un control en la agenda 

de reuniones realizadas con los propietarios de cada copropiedad. 
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• Recopilación de información: Teniendo clara la temática a trabajar, se da inicio al 

siguiente paso de recopilación de la información relacionada al cargo de directores 

operativos y toda la responsabilidad que conlleva. 

• Apoyo en el área operativa de la empresa: Cumplir con los directores operativos para 

garantizar un apoyo en la coordinación de actividades y actuar como puntos de referencia 

en sus respectivas áreas de responsabilidad. 

• Entrega de informe final de prácticas: Acabada la realización del presente informe, 

con previa revisión, corrección y aprobación por parte del tutor propuesto por la 

universidad, a finales del mes de junio se realizará envío del documento a los jurados 

para una pertinente revisión y aprobación. 

• Sustentación de informe final de prácticas: Se ejecuta la sustentación requerida en las 

fechas estipuladas. 

5.9 Propuesta de mejoramiento 
 

Una propuesta de mejoramiento es un conjunto de actividades planeadas que se pueden 

realizar a futuro para adquirir mejores resultados en un contorno en especial, en otras palabras, 

son las operaciones que se pueden desarrollar para alcanzar metas trazadas de una empresa 

siempre con el fin de prosperar y ofrecer un servicio de calidad. En este caso la propuesta de 

mejoramiento va dirigida a ELIANA GARCÍA & CIA SAS, se considera que sería de gran 

apoyo que inicie la implementación de su sistema de gestión de calidad cuando lo considere 

conveniente. 
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En este orden de ideas, en el ámbito de la realización de las prácticas empresariales, se da paso a la 

propuesta direccionada al cargo de directores operativos que la forma de certificarse que va de la 

siguiente forma: 

Política de Calidad: Es la línea de acción que llevara la organización para la mejora de sus procesos 

internos. Se refleja a través de un documento que describe el papel de los tres agentes principales 

en la Gestión de Calidad: el cliente, el mercado y la empresa.  

Mapa de Procesos: Sirve como punto de partida visual para acceder a toda la información 

relacionada con los procesos del sistema de gestión de calidad: documentos, indicadores, 

operaciones, requisitos. 

Capacitaciones: Inicialmente es necesario el compromiso de los actores para su óptimo resultado, 

debe demostrar que cuenta con las capacidades para resolver las tareas encomendadas, contar con 

autoridad para el manejo de personal, supervisión para los procesos que se lleve, por ello se 

establecen planes de capacitaciones, que ofrezca actualización de conocimiento respecto a la 

administración de propiedades horizontales, proporcionar programas de formación para adaptarse 

a sistema de calidad de una manera cómoda, rápida y eficaz, también el planteamiento de cómo 

llevar cada situación que se puede presentar en las copropiedades, formato de cronograma de 

actividades semanales de acuerdo a cada novedad y también evaluaciones de las decisiones 

tomadas. 

Gestor de documentación: Controla los documentos dentro de la empresa, cuales están 

obsoletos, aquellos que aún están presentes, distribución de documentos. 

Indicadores: Conforma un seguimiento y medición de los procesos para buscar una mejora en la 

atención al cliente a través de indicadores y análisis de datos clave, esto lo podemos medir de 

https://www.isotools.org/normas/riesgos-y-seguridad
https://guiadelempresario.com/administracion/capacitacion/
https://guiadelempresario.com/administracion/toma-de-decisiones/
https://guiadelempresario.com/administracion/toma-de-decisiones/
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acuerdo a las inconformidades de los propietarios. 

Metas: Establece objetivos orientados a la calidad, teniendo parámetros asociados, busca 

fomentar metas estratégicas, esto se haría para ir un paso delante de los posibles daños que se 

evitarían en las propiedades, es decir, llevar mantenimientos preventivos en base al inventario de 

cada propiedad. 

Procedimientos: La meta sería estandarizar todos los procesos de la empresa, genera mapas de 

procedimientos describiendo cada paso y propone el libre acceso a la información, se crearía una 

guía de cómo llevar cada situación que se puede presentar, ejemplos: daños en las bombas, 

deterioro en ascensores deterioro en pintura de zonas comunes, mantenimiento de piscinas, aseo 

general, mantenimiento de jardinerías, revisión de luces, entre otros. 

Se llevarían a cabo los procesos e incorporaría el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, 

estos las acciones fundamentales para los directores operativos, no deben actuar sin antes llevar 

un orden tal como lo establece la norma. 

Recursos Humanos: Crear un manual de funciones y procedimientos que se convierta en un 

instrumento administrativo con el fin de controlar sus actividades, mediante la emisión de 

lineamientos y políticas de la empresa con relación al giro propio de sus acciones. Incluirá con 

claridad cada uno de los roles que cumplirá como director operativo en base a la norma. 

Satisfacción al cliente: Realizar encuestas para medir constantemente la satisfacción del cliente 

y genera estadísticas. 

Auditorías: Se realicen en la labor ejecutada por los directores operativos respaldados con 

programa de auditorías de seguimiento que genere informes. Una forma de mantener un 

estándar de calidad es realizado auditorias consecutivamente.  

https://guiadelempresario.com/administracion/objetivos/
https://guiadelempresario.com/administracion/calidad/
https://guiadelempresario.com/administracion/mapas-mentales/
https://guiadelempresario.com/administracion/recursos-humanos/
https://guiadelempresario.com/contabilidad/auditoria/
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Por otra parte, se implementarían estos tipos de mantenimiento, siendo un complemento para los 

procedimientos: 

Mantenimiento preventivo: Se realiza en equipos en condiciones de funcionamiento, el 

mantenimiento preventivo debe evitar los fallos en el equipo antes de que estos ocurran. 

Es importante mantener todas las cosas funcionando sin problemas y eficientemente para 

minimizar el tiempo de inactividad de la producción y evitar los imprevistos. Por eso, es 

fundamental conocer todas las partes fundamentales de los equipos, para poder mantenerlos 

operando de la mejor manera y tener los repuestos a tiempo. Para ello, es importante tener en 

cuenta lo siguiente: 

• Manuales de reparación 

 

• Listas de repuestos (de cada equipo) 

 

• Manuales de operación 

 

• Plazos de entrega 

 

• Intervalos de mantenimiento (mensuales, trimestral, semestral, anuales) 

 

• Las esperanzas de vida 

 

Mantenimiento predictivo: es anticipar la ocurrencia de un fallo en un equipo, basándose en los 

datos relativos a su estado. El mantenimiento predictivo también incluye actividades de 

mantenimiento regular, con la menor frecuencia posible, para evitar que se produzcan fallos. 

• Pasos 

 

• Monitorear constantemente 

 

• Una vez monitorizamos los parámetros relevantes del proceso se generan histórico 

 

• Definir los límites dentro de los cuales las máquinas no corren peligro. 

 

En este punto sabemos con certeza probabilística que sólo deberemos desplegar labores 
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de mantenimiento en aquellas máquinas que lleguen a su zona de funcionamiento límite. Esto 

reducirá nuestras intervenciones a las estrictamente necesarias, además de proporcionarnos una 

visión general del estado de nuestros equipos de manera anticipada, algo que mejorará la labor 

de operativa. Debe monitorizarse y chequearse regularmente, con el objeto de hacer efectiva una 

mejora continua real y estipular los tiempos 

Mantenimiento correctivo: Es aquel que corrige los defectos observados en los equipamientos 

o instalaciones, es la forma más básica de mantenimiento y consiste en localizar averías o 

defectos para corregirlos o repararlos. 

Al estandarizar todos los procesos de la empresa en el cargo de director operativo 

conlleva a una mayor eficiencia en el trabajo y un ahorro de tiempo considerable en la ejecución 

de las tareas. Además, promueve la elaboración de una cultura empresarial que repercutirá de 

manera positiva en su evolución y transparencia, un creciendo más rápido, que llevará un camino 

claro y definido, al tener calidad de los resultados y satisfacción de los clientes. La propuesta 

está encaminada al cumplimiento de objetivos, que serían aumentar el porcentaje de 

productividad en la empresa teniendo un sistema de gestión de calidad que esta al pie de las 

fallas presentes o futuras, ofreciéndoles una solución inmediata. 
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6. CONCLUSIÓN 

 

 

La norma ISO eleva los niveles de excelencia, seguridad y fiabilidad de las empresas, por 

tal motivo se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las compañías en los últimos 

años, ha sido reconocida y sus directrices están siendo aplicadas en un número representativo 

alrededor del mundo, esta además ha venido evolucionado en la búsqueda de aspectos que 

permitan crecimiento de las instituciones y mayor satisfacción del cliente. Se puede afirmar que 

las Normas ISO son un referente de calidad y permiten a las organizaciones la estandarización y 

mejoramiento de sus procesos, su funcionamiento y reconocimiento, lo cual es de vital 

importancia para la sobrevivencia de las empresas en la globalización y el impacto directo e 

indirecto sobre el público en general. 

Durante el proceso de estudio se pudo evidenciar que los directores operativos tienen 

conocimiento de la norma, están escasos de apoyo por parte de la empresa para la aplicación de 

procesos, aun así, realizan sus actividades diarias procurando que su trabajo sea confiable y que 

los clientes tengan resultados óptimos. 

Conforme a los objetivos específicos de este trabajo investigativo, examinar el contexto 

organizacional de ELIANA GARCÍA & CIA SAS en el cargo de director operativo fue lo 

primordial, nos permite detallar las condiciones, las adversidades que lo rodean y distinguir sus 

falencias, para dar respuesta a eso nos basamos en los resultados reflejados por la encuesta, 

donde comprobamos que son conscientes de la necesidad de implementar la norma para regirse 

bajo un sistema de gestión de la calidad. Otro paso fundamental por cumplir, fue evaluar la 

empresa en el cumplimento de requisitos de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 donde 
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evidenciamos que en ninguno de los campos se cumple, pero los directores operativos son los 

que más urgen por esta implementación a diferencia del resto de la estructura organizacional y 

para finalizar se revela como se llevarían a cabo los procesos, por tal motivo se plasmó que 

quedaran sistematizados, al tener un formato para proceder en cada situación que se presente. 
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8. ANEXOS 

 

Encuesta 

 

1. ¿Como sabe usted que está haciendo su trabajo correctamente? Opciones de respuesta: a. 

 

Por la experiencia b. Los resultados c. Sigo instrucciones 

 

2. Considera que los procedimientos de las actividades realizadas diariamente en su jornada 

laboral son: a. Procesos rutinarios b. Novedades c. Procedimientos no definidos d. 

Procedimientos definidos 

3. ¿Sabe que es la norma ISO 9001:2015? Opciones de respuesta: a. Si b. No c. 

 

Conocimiento básico 

 

4. ¿Conoce las políticas de calidad de ELIANA GARCIA & CIA SAS? Opciones de 

respuesta: a. Si b. No c. No sé qué es política de calidad 

5. ¿Cree que al estandarizar los procesos en la compañía se podrán obtener mejores 

resultados? Opciones de respuesta a. Si b. No c. Tal vez 

6. ¿Considera que el cargo de director operativo funciona de forma correcta? Opciones de 

respuesta a. Si b. No c. Puede mejorar d. Urge una organización en el cargo 

7. De manera personal, ¿Tiene un orden para realizar los procesos? Opciones de respuesta: 

 

a. a veces b. Siempre lo hago c. Priorizo necesidades d. Lo considero innecesario 

 

8. ¿Conoce usted, la estructura de la empresa a la que pertenece? Opciones de respuesta: 

a.Si b. No 

 


