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Resumen

El presente proyecto tiene como objetivo disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo los estandares de la Norma
1SO 9001:2008 aplicado en una empresa inmobiliaria, que se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil.

El disefio del Sistema inicia con el Capitulo | en el que se realiza la descripcion de la empresa.

En el Capitulo 11 se reconoce los lineamientos basicos de conceptos de calidad, Sistema de Gestion de Calidad y los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Luego de esto en el Capitulo Il se efectud el analisis de la situacion actual y se realizd un diagnéstico de la
empresa, para conocer qué requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 cumple actualmente la empresa.

En el Capitulo IV se detallan los resultados de los procesos previamente analizados en el capitulo tres por medio
del Andlisis del Valor Agregado (AVA), se disefié el mapa de procesos y también se muestra la matriz de cumplimiento
vs la Norma ISO, que servird como guia o ayuda para la empresa, se especifican los procesos y los requisitos de la
Norma que deberian cumplir.

En el Capitulo V se especifican las conclusiones y recomendaciones obtenidas mediante el estudio realizado.

Palabras Claves: Sistema de Gestién de la Calidad, 1SO.
Abstract

This project aims to design a Quality Management System under the standards of 1SO 9001:2008 applied in a real
estate company, which is located in the city of Guayaquil.

System design starts with Chapter | in which it is described in the company.

In Chapter Il the basic guidelines recognize the concepts of quality, Quality Management System and the
requirements of 1SO 9001:2008.

After this in Chapter 11l was performed the analysis of the current situation and performed an assessment of the
company, for which requirements of 1SO 9001:2008 company currently serving.

Chapter IV details the results of the processes previously analyzed in chapter three through Added Value Analysis
(AVA), was designed and process map shows the compliance matrix vs. 1SO, which will serve as or help guide the
company, specifies the processes and requirements of the standard to be met.

In Chapter V specifies the conclusions and recommendations obtained through the study.

Keywords: System of Management of the Quality, 1SO.
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1. Capitulo I: Generalidades
1.1 Antecedentes

ROSVIV S.A. se constituy6 en el 2009 en la
ciudad de Guayaquil, es una empresa inmobiliaria que
se caracteriza por su constante innovacion destinada a
satisfacer necesidades habitacionales con proyectos
que se fundamentan en el conocimiento de las
necesidades y posibilidades econdmicas de los
posibles clientes.

Actualmente la inmobiliaria se  encuentra
desarrollando dos construcciones inmobiliarias:

e CIUDAD ROMANA: Incluye la promocion y
venta de 2100 viviendas, dirigido originalmente a
miembros de la Policia Nacional; pero, con
expectativas de abarcar otros mercados con
empresas del Sector Publico y en general para las
personas que se encuentren interesadas, de
preferencias a  través de  convenios
interinstitucionales o empresariales.

e PUERTO MAR: Incluye la promocién y venta de
88 soluciones habitacionales en la ciudad de
Playas, provincia del Guayas, compuesto por 20
casas y un condominio de 68 departamentos,
construcciones que esta dirigido a quienes
requieren una segunda vivienda de descanso o
retiro.

1.2 Obijetivos

Objetivo General

Identificar, diagramar y documentar los procesos
comerciales, operativos y administrativos basados en
la Norma 1SO 9001:2008, para optimizar los procesos
identificados en la Linea de Negocio Inmobiliario,
ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el estado actual del negocio
inmobiliario analizando los métodos y procesos
existentes.

Determinar y documentar los procesos existentes,
para cumplir con los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008.

Elaborar los procedimientos
productivos de la empresa.

Difundir y facilitar el Sistema de Gestion de la
Calidad, a través de una formacion que permita crear
una cultura organizacional enfocada en la calidad.

Identificar y analizar en detalle los procesos que se
[levarén a cabo en cada &rea establecida de la Linea de
Negocio Inmobiliario.

Brindar la posibilidad de optimizar recursos, con
el fin de reducir inconformidades establecidas
previamente.

normativos vy
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2. Capitulo Il: Marco Teorico

2.1 Definicion de Calidad

Calidad es el conjunto de caracteristicas de una
entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas y las implicitas. Hay dos
indicadores acerca de esta definicion:

e Las necesidades establecidas en una situacion
contractual  estdn  especificadas en  los
requerimientos del contrato que convierten las
caracteristicas del producto en  criterios
especificos.

e Las necesidades implicitas son requerimientos
identificados y definidos por la compafiia basados
en el conocimiento del mercado.

2.3 Familias de la Norma 1SO 9000

Todas estas normas juntas forman un conjunto
coherente de normas de sistemas de gestion de la
calidad que facilitan la mutua compresion en el
comercio nacional e internacional.

e Norma ISO 9000: Describe los fundamentos de
los sistemas de gestion de la calidad, contiene la
terminologia mas utilizada en las normas de esta
serie.

e Norma ISO 9001: El enfoque de esta horma es
“cumplir con los requisitos del cliente”, es la
Unica norma que se utiliza para propoésitos de
certificacion.

e Norma ISO 9004: Esta norma se preocupa,
ademas del cliente, por el personal y los
accionistas.

e Norma ISO 19011: Proporciona orientacion
relativa a las auditorias de sistemas de gestion de
la calidad y de gestién ambiental.

2.4 Modelo del Sistema de Gestion de Calidad

Para garantizar el desarrollo, implementacién y
mejora de un Sistema de Gestion de la Calidad, la
nueva norma trae un enfoque basado en Procesos
lograndose con esto garantizar la eficiencia y eficacia
del SGC al poder articularse de esta forma procesos,
actividades y tareas relacionadas entre si, con llevando
esto a la satisfaccion del cliente.
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Figura 1. Modelo de un SGC basado en Procesos

2.5 Requisitos de la Norma I1SO 9001:2008

Clausula 1 Objeto y Campo de Aplicacion

Guias y descripciones generales una referencia al
alcance de la norma.

Clausula 2 Referencias Normativas

Guias y descripciones generales.

Clausula 3 Términos y Definiciones

Guias y descripciones generales.

Clausula 4 Sistema de Gestién de la Calidad

Hace referencia a los requisitos generales y los
requisitos para gestionar la documentacion.

Clausula 5 Responsabilidad de la Direccién
Capitulo relacionado con los requisitos de obligado
cumplimiento por parte de la direccion de la
organizacion, como es el caso de la definicion de la
politica, la definicion de las responsabilidades y
autoridad, la aprobacién de los objetivos, etc.
Clausula 6 Gestion de los Recursos

La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y
ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos
exigidos en su gestion.

Clausula 7 Realizacion del Producto

Abarca los requisitos relacionados con la produccion,
desde la planificacion hasta la entrega del producto o
el servicio.

Clausula 8 Medicion, Analisis y Mejora

Hace referencia a los procesos que relnen la
informacion y la analizan. Su objetivo no es otro que
la mejora permanente de la capacidad de la
organizacion para entregar productos que cumplan los
requerimientos del cliente.

2.5 Principios de Gestidn de la Calidad

La Norma especifica 8 principios que se describen
a continuacion:;
Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de
sus clientes, por lo tanto deben cumplir sus requisitos
y satisfacer o exceder sus expectativas.
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Liderazgo: Los lideres establecen unidad de
propdsito y direccion para la organizacién. Ellos
deben crear y mantener un ambiente interno en donde
se pueda desarrollar los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: El personal de todos los
niveles es la esencia de una organizacion y su
ambiente los motiva a usar sus habilidades para el
beneficio de la misma organizacion.

Enfoque basado en procesos: Los resultados
deseados se logran con mayor eficiencia cuando las
actividades y recursos relacionados se administran
COMO Procesos.

Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar,
entender y manejar procesos interrelacionados como
un sistema contribuye a la efectividad y eficiencia de
la organizacion, a través de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio
de las organizaciones debe ser un objetivo permanente
en la organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones: Las decisiones efectivas se basan en el
analisis de informacion y datos.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor: La organizacion y sus proveedores
dependen entre si y una relacién de mutuo beneficio
incrementa la habilidad de ambos de crear valor.

2.6 Elementos de un Sistema de Gestion de la
Calidad

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la
Calidad, se encuentran los siguientes:
Estructura Organizacional: Es la jerarquia de
funciones y responsabilidades que define una
organizacion para lograr sus objetivos.
Planificacion: Constituye al conjunto de actividades
gue permiten a la organizacion trazar un mapa para
llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.
Recurso: Es todo aquello que vamos a necesitar para
poder alcanzar el logro de los objetivos de la

organizacion (personas, equipos, infraestructura,
dinero, etc.).
Procesos: Son el conjunto de actividades que

transforman elementos de entradas en producto o
servicio.

3. Capitulo I1l: Analisis de la Situacion
Actual

3.1 Analisis de los Factores Externos

3.1.1 Componente Cliente

En base al andlisis realizado se obtuvieron cifras
reales de clientes (actuales, desistidos y liberados),
tipo de clientes y modelos de viviendas.
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3.1.2 Componente Competencia

Para realizar el analisis de la competencia se utiliz6
el Modelo de las 5 fuerzas de Porter. En este modelo
se puede visualizar el poder de los compradores, el
poder de los proveedores, la amenaza de nuevos
competidores, intensidad de la competencia y los
productos sustitutos.

3.3 Anadlisis del Diagnéstico Actual de la
Empresa Previo a la Norma 1SO 9001:2008

Debido al poco tiempo que la empresa lleva en el
mercado, los miembros del alto mando no han
realizado la implementacién del SGC, lo que repercute
en el cumplimiento del requisito 4, 5y 8 dado que el
diagnostico realizado nos indica que se cumple en
parte pero con muchas deficiencias.
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Tabla 1. Resumen del diagndstico previo a la Norma
ISO 9001:2008

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 10 %
4.2.14243+4 318 %

5. Responsabilidad de la direccion

51 250 %
52 833 %
53 500 %
5.4.1+2 625 %
5.5.1+2+3 364 %
5.6.1+2+3 00 %
6. Gestion de los recursos 7798 %
6.1 100 %
6.2.1+2 333 %
6.3 100 %
6.4 786 %
7. Realizacion del producto 7333 %
7.1 75 %
7.2.14243 875 %
7.4.1+2+3 708 %
7.5.143+445 583 %
7.6 75 %

8. Medicion y analisis de mejora

8.1 25 %
8.2.1+2+3+4 333 %
83 0 %
8.4 66,7 %
8.5.142+3 222 %

4. Capitulo 1V: Disefio Estratégico del
Sistema de Gestion de Calidad

4.1 Analisis de Valor Agregado de Gestiones
Comerciales, Operativos y Administrativos.

Se utilizé la herramienta del AVA para eliminar
todas las actividades que no agregan valor, con el
proposito de alcanzar la reduccion de la variabilidad
en los procesos, detectando oportunidades de mejoras
y corrigiendo problemas, lo que conlleva a tener
ahorros en sus recursos.

Para realizar el andlisis se aplico el algoritmo de
valor agregado indicando los tres tipos del Valor
Agregado para cada una de las actividades, y se los
identificaran con distintos colores:

e Color verde o siglas AVR: Actividades que
Agregan Valor Real (al Cliente)

e Color amarillo o siglas AVI: Actividades que
Agregan Valor Interno

e Color rojo o siglas NAV: Actividades que No
Agregan Valor
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4.1.1 Procesos Mejorados de la Gestion Comercial 4.1.2 Procesos Mejorados de la Gestién Operativa

'MACRO PROCESO: GESTION OPERACIONAL
MACRO PROCESO: GESTION COMERCIAL PROCESO MEIORADO: COBRANZA
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gacno procsss: seTdn ApMINsTRAT 4.3 Matriz de Cumplimiento de los Procesos
SOORDINADORA ADMINISTRACIGN Mejorados con Relacion a los Criterios de la

Norma ISO 9001:2008

Esta matriz fue elaborada con la finalidad de
superar los problemas y tomar acciones de mejora, lo
que significaria una gran oportunidad para analisis,
simplificacion, mejoramiento y documentacion de los
procesos productivos y administrativos que afectan
directamente a la calidad del producto.

Tabla 2. Matriz de cumplimiento de la Norma ISO
9001:2008 con los procesos mejorados
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reporte
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4. |SISTEMADE GESTION DE LA CALIDAD

MACRO PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

PROCESO MEIORADO: VIATICOS Y MOVILIZACION 4.1 |Requisitos Genereles x
i x
FUNCIONARIO ::r:m:::?lnd‘n FINANCIERA EMPLEADO(S) 422 |Manual de Celidad
4.23 |Control de Documentos x
m i o o0 Vs 4.24 |Control de Registros x
s e 5. |RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
g 5.1 |Compromiso de la Direccién x
‘ 5.2 |Enfoque al Cliente x
I 5.3 |Polttica de Calidad x
5.4 |Planificacion X

<5 |Responsabiidad, Autoridad y| x
" |Comunicacion
x

5‘

5.6 |Revision por la Direccién

6. |GESTION DE LOS RECURSOS

No
2
Serealizaun

formulario

6.1 |Provision de Recursos *
6.2 |Recursos Humanos x X

12

Confirmala 6.3 |Infraestructura x X
oty 6.4 |Ambiente de Trabajo x
7. |REALIZACION DEL PRODUCTO

e [ ante] 74 |Planificacion de la realizacion del x
E j;arrvswndwﬂlz" ‘ ~|producto
[

7.2 |Procesos relacionados con el cliente

d 721 Dete.rmmaciﬁn de los requisitos x x
:ﬂiﬁ:m: relacionados con el producto
vidtcos Revision de los requisitos relacionados
7.22 X
con el producto
7.2.3 |Comunicacion con el cliente x X
7.4 |Compras x x
") 7.5 |Produccion y prestacion del servicio
751 Control de la produccion y de la| x x
. . o e .z . tacion del i
Figura 10. Proceso Mejorado Vidticos y Movilizacion e
Validacion de los procesos de |la|
7.52. |produccion y de la prestacion del X *
servicio.
42 Mapa de Procesos 7.5.3 |ldentificacion y trazabilidad x
7.5.4 |Propiedad del cliente X
() PROCESO ESTRATEGICO ) 7.5.5 |Preservacion del Producto x
SETONDE 8. |MEDICION,ANALI3ISYME.IORA
u PLANIFICACION g 8.1 |Generalidades ~ [ [ [ [ ]
w !
z g 8.2 |Seguimiento y Medicion
I o
3 PROCESOS CLAVES z 8.2.1 |Satisfaccion del Cliente X
o o
a GESTION GESTION z 8.2.2 |Auditoria Interna x
4 ‘ . s ADMINISTRATIVA Q - -
g 0 IALZACIO OPERATIVA PROYECTO) S 8.23 |Seguimiento y Medicion de los procesos| X
@
g E 8.24 |Seguimiento y Medicion del producto x
= PROCE 08 DE APOYO E 8.3 |Control del producto no conforme x
}AARKETING 8.4 |Anglisis de datos x
8.5 |Mejora x
—

Figura 11. Mapa de Proceso



4.4 Indicadores de Gestién para la Linea
Inmobiliaria

Se establecieron los indicadores con el objetivo de
presentar las mejoras obtenidas mediante la
eliminacion de algunas actividades, que de una u otra
manera interferian en el desenvolvimiento de la
empresa.

Tabla 3. Indicadores de Gestion para la Linea
Inmobiliaria

UNIDAD DE

CALCULO WEDIDA

PROCESO INDICADOR DESCRIPCION FRECUENCIA | RESPONSABLE | META

E
CION

(Total de ventas

Nivel de IMde porcentuaimente el Ezades ol de

wo
Z<
"—35 icumplimiento |crecimiento de las ventzs Porcentge| Semestrd Directorio %%
0z devenas  |venlas o _
uz POPOER enicatasy 100
a
> \ive de IMde porcentuaimente el | (Total de
0 L interés del cliente sobre |colizack 5 Gerente
¢ :“mmm‘f“ bos preciosdelas (docoacines | Uon| Semamd | oo | TR
= Iviviendas planiicadas 100
3 e Meelponentiede |(Fdevenias
. o rendimiento de los realzadas por cada a
- e s agentes nmobliarics | ATold deventas | Porcentgie.  Mensud Camercial 100%
z " igl'ns scbreunametade  |planificadas para
Gl ventas cada A*100
z
= Nive de: - [Totde
= Scienci IMde el porcentaie del
B oty 108 Sk resemswde oende M| e | B
N -
de reservas b planifcadas)'100
e (Tota de fempo
- empleado enla
lempleado en |Mde ka eficiencia del ) . Gerente de
” aprobacionTiempo | Porcentgle  Semanal . 100%
< ;‘g‘mw proceso esimaoentas Operaines
5 ‘aprobaciones)*100
. otal de valores
B (e pielpoenece “mm.,u£ Gerente de
) icobrosno  [cllentes que presentan a Porcenige|  Mensud - 5%
3 reaizados  |carteras vencidas . Y100 P
= ecaudar I
o Teempo (Tiempo empleado
o empeads  Mdelaelcienciadel | para reaizar bas "
para avisos de{fiempo que ¢ operad po |Porcentge  Diario Oerac 100%
cobrosdl  |redlizalas lamadas  |estmadoen fa
clente lamadas
fivede i pacentianented | g en
" ntega de s vindas T 1A | ootz Timesta m&” %
constuccion |en baseala iicadas 100
(Tota de caficaciéin
Nivel de . obienida en la
S fokccagy [MECRTNRE e cemee
= : |
h uev0 persondl a través de :';‘:’: cenlge Timestd Proyectos &%
B persandl obtenida
= cntatato [P enel periodo de
H prueba)*100
(=]
<
3 (Tolde astos
o Nivelde L |vidicosy
w IMde el porcentaje de los ”
° ;’;”;& fondos que son paralos " L2OVIO o oide Mensud (:::: 10%
powcztn %% Loty
moviizacidn)*100
(Totalde fondos
Nivel de IMde porcentudmente | usados en cga Gerente de
fondos de  |los fondos usados en | chicaTotal Porcentge|  Measud Proectss 10%
CgaChica |cgachica presupuestado para
lcaa chica)100
Z Tiempo
92 |ompeaioen |Wdelecenciadel |10 % Bempo . Gerente de
Fo " po Porcentge|  Mensud 98%
hu la preparacidn |proceso esimado 100 Proyectos
= de escrituras
L1
a2 |Nwdce o (Totalde
= . Determinar sila .
i Ivisitas . visitas/Total de . Gerente
Qu
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5. Capitulo V: Conclusiones y
Recomendaciones.

Conclusiones

e Para disefiar un Sistema de Gestién de Calidad
fue necesario realizar del diagnéstico actual de la
empresa, que refleja la situacion previa
implementacion del proyecto, el mismo que se
encuentra fundamentado en la Norma ISO, lo que
permitié identificar los requisitos que no se estan
cumpliendo en la empresa.

e Se identificaron los procesos estratégicos, claves
y de apoyo de la inmobiliaria, mediante un mapa
de procesos, a partir de estos se realizé la
propuesta de un manual de procesos que permite
definir las diferentes gestiones de cada area, para
conocer de forma detallada la informacion de
entrada y de salida, actividades, controles y
recursos.

e Se realizd el andlisis, modificacion vy
reestructuracion del Manual de Procedimientos de
las tres areas de la empresa teniendo en
consideracion los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, que tiene como finalidad mejorar el
funcionamiento de cada area.

e Se elaboraron los documentos iniciales para
cumplir con los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008, los cuales permiten a la inmobiliaria
contar con una base documentada que permiten
satisfacer los requerimientos de dicha Norma.

e Se difundi6 una cultura organizacional enfocada a
la calidad, inculcando que el Disefio del Sistema
de Gestion de Calidad ayuda a que la empresa
pueda mejorar su gestion empresarial y
productividad, que los procesos deben ser
documentados y la documentaciéon resguardada
correctamente.

e En el desarrollo del presente proyecto se hizo
énfasis en concientizar tanto a los duefios y a los
demés miembros de la organizacién, acerca de
cudn importante es el Sistema de Gestion de
Calidad y el valioso aporte que significa para el
desarrollo de la organizacion. Ademas, se marc6
como procedente, la relevancia de efectuar estos
analisis de manera continua.

e Para determinar los procesos existentes se
realizaron los respectivos diagramas de flujos,
con lo que se procedio a efectuar el Analisis del
Valor Agregado que permitio eliminar actividades
repetitivas que no agregan valor, de esta manera
se logra un 6ptimo manejo de recursos.



Recomendaciones

e Crear un departamento de Calidad, en el cual se
lleve un control de todas las actividades de la
empresa, de tal manera que puedan tomar
medidas para corregir y mejorar las gestiones de

la empresa.
e Revisar regularmente los documentos y registros
elaborados para que estos se mantengan

actualizados y de esta manera se pueda prestar un
servicio mas eficiente y competitivo.

e Capacitar a los altos directivos en base a la
Norma ISO 9001:2008, para lograr que la
empresa mejore su cultura organizacional.

e Tomar acciones por parte de los altos directivos
de la empresa en la adquisicion de un software
completo dado que el que manejan le faltan unas
aplicaciones.

e Programar capacitaciones y talleres para mejorar
el trabajo en equipo y asi, brindar un buen
servicio 'y mantener un buen nivel de
competencia.

e Dar a conocer la estructura orgénica a los
empleados para que tengan un conocimiento
previo de las funciones de cada miembro de la
organizacion, esto evitara la duplicacion de
tareas.

e Difundir el uso del sistema de documentacion
generada en el disefio del SGC para que el
personal tenga conocimiento sobre los manuales
y conozcan el desempefio de sus actividades
diarias.

e Coordinar la agenda de reuniones gerenciales
para que el rendimiento de cuentas, tareas y metas
asignadas por el directorio se efectuen sin atraso.

e Recordar que la gestién basada en procesos.es
beneficioso dado que se pueden medir y facilita
tomar decisiones a los altos directivos.
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